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Avant-propos

Dans le cadre des engagements 2000-2003 de la CSST relativement a
I'amélioration des conditions de travail des femmes sur le plan de la santé
et de la sécurité, la CSST, en partenariat avec I’Association paritaire pour la
santé et la sécurité du travail, secteur des affaires municipales (APSAM), a
produit trois outils visant la prévention des troubles musculo-squelettiques
(TMS) dans un secteur ou le personnel est majoritairement féminin : les
bibliotheques publiques. Il s’agit d’une affiche, d'une vidéo de sensibili-
sation a la santé et a la sécurité du travail, de méme que du présent guide,
qui traite de I'aménagement ergonomique d’'un comptoir de service.

Les actions de prévention des accidents du travail et des maladies profes-
sionnelles pour cette catégorie de travailleuses témoignent des engagements
en matiere de condition féminine pris par la CSST dans le cadre du
Programme d’action gouvernemental : L'égalité pour toutes les Québécoises.

La CSST tient a souligner la précieuse collaboration des chercheurs de
I'Institut de recherche Robert-Sauvé en santé et en sécurité du travail (IRSST)
et de I'Université Laval qui ont mené une recherche sur la conception

des bibliothéques et la prévention des TMS, pour leur collaboration a la
rédaction de ce document. Certains résultats de cette recherche ont pu étre
intégrés au présent guide, rédigé sous la responsabilité de 'TAPSAM.

Cet ouvrage constitue un document de référence pour concevoir et amé-
nager des lieux de travail adéquats, tout en prévenant lesTMS dans les

bibliotheques publiques.

Bonne lecture !
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Introduction

Au cours des dernieres années, on a observé une recrudescence de
problémes de santé affectant le systéme musculo-squelettique dans
différents milieux de travail. Les bibliotheques publiques n’échappent pas
a ce phénomeéne. En effet, une étude menée par 'APSAM révéele qu’une
forte proportion du personnel présente des problémes tels que maux de
dos et douleurs dans les articulations, particulierement celles des membres
supérieurs. Qu'il s’agisse de travailler au comptoir ou de mettre les livres
sur les rayons, les taches comportent des exigences physiques qui peuvent
mener a |'apparition de troubles musculo-squelettiques (TMS). Bien que
ces troubles soient causés par différents facteurs, leur prévention passe
d’abord et avant tout par une action sur les situations de travail.

LAPSAM, dans le cours de ces interventions, a pu constater que plusieurs
situations de travail posent probléme. Elle a imaginé et implanté diverses
solutions a I'aide du personnel des bibliotheques publiques et des spécia-
listes de 'aménagement. En outre, une équipe de recherche de I'IRSST

et de I'Université Laval a mené une recherche, en collaboration avec
I'APSAM, afin d’élaborer un modéle d’intervention qui permette d’agir
des I'aménagement des lieux de travail. Les efforts conjugués de ces
ergonomes qui font de la recherche et travaillent sur le terrain ont permis
de recueillir beaucoup d’information et de la présenter dans ce guide. Le
présent document a été congu pour aider les responsables de I'aména-
gement ou du réaménagement d’'un comptoir de service a prévenir lesTMS
dans leur bibliothéque. Notre expérience nous a appris que les méthodes
qui font appel a la réflexion collective sur les difficultés du travail
permettent d’en prévoir les conséquences des I'aménagement des lieux

et sont favorables a I'atteinte d’objectifs de prévention et d’efficacité.

Bien que les responsables de projet souhaitent recourir a des données et

a des recommandations précises pour mener leur tache a bien, ce guide
n'est pas directif. Les situations sont trop différentes d'une bibliotheque a
I"autre pour que I'on puisse offrir des solutions universelles. Cependant, ce
guide offre des éléments de réflexion qui devraient permettre d’en arriver
aux meilleurs compromis possible pour 'aménagement d’'un comptoir.

Lapproche ergonomique proposée dans ce guide place le service aux
usagers au cceur de la conception des lieux de travail. Le projet d’amé-
nagement est considéré comme une occasion de réfléchir sur les activités
de travail actuelles et futures et de faire des choix éclairés qui prennent en
compte a la fois la qualité du service et la santé du personnel.

Pour favoriser I'élimination a la source des facteurs de risque, ce guide
donne d’abord quelques précisions sur le probléme desTMS tel qu'il se
présente dans les bibliotheques. Il traite également des constatations que



des projets d’aménagement réalisés récemment nous ont permis de faire
(chapitre 1). Puis, nous offrons quelques conseils quant a la fagon d’inté-
grer la prévention des TMS dans un projet d’aménagement. Inspirés de la
démarche ergonomique, nous proposons des principes directeurs, des
critéres d’optimisation et une fagcon d’encadrer les projets qui permettront
d’orienter le travail d'aménagement du comptoir de service (chapitre 2).

La suite du guide est séparée en 11 fiches thématiques destinées a favo-
riser |'atteinte des critéres d’optimisation. De |'avis de personnes provenant
du milieu des bibliotheques publiques consultées a I'étape de validation
du guide, ce document constitue un outil de travail utile pour mener a bien
un projet d'aménagement de comptoir de service.



Santé, aménagement de l'espace et organisation

du travail

Des recherches effectuées dans le domaine de
la santé au travail révelent qu'il existe un lien
étroit entre I'organisation d'un service, I'organi-
sation du travail, I'aménagement de I'espace et
la santé du personnel. Bien que différents types
de problémes de santé puissent étre associés a
des caractéristiques de I'environnement et de
I'organisation du travail, ce guide met I'accent
sur la prévention desTMS qui peuvent affecter
ceux et celles qui travaillent dans les biblio-
théques. Les projets d'aménagement constituent
une excellente occasion de réduire les risques
dans un milieu de travail, tout en améliorant le
service. |l faut cependant que les questions de
santé soient prises en considération au méme
titre que les préoccupations d’ordre architec-
tural, organisationnel ou économique.

la situation dans les bibliothéques

Les TMS : un probléme de santé affectant
le personnel des bibliothéques

Les TMS sont des probléemes touchant diverses
parties du corps, comme les tendons, les muscles,
les articulations, les nerfs et le systéme vascu-
laire. Les plus connus sont la tendinite, la
bursite, le syndrome du canal carpien et I'entorse
lombaire. lls peuvent étre causés par plusieurs
facteurs et leur développement se fait généra-
lement a long terme. Les personnes dont le
travail comporte une relation de service a la
clientele souffrent souvent de TMS.

Un sondage effectué aupres d’employées de
bibliothéque ainsi que les nombreuses demandes
d’intervention pour corriger des situations ayant

A titre de renseignement

Sondage effectué par ’'APSAM en 2000' (Laberge,
2000) dans les bibliothéques publiques du Québec

Outil de travail : vous trouverez, a I'annexe 1, un
questionnaire portant sur la présence desTMS en

Sur 408 participantes a un sondage par questionnaire milieu de travail.

imprimé ou transmis par voie électronique : Nombre et nature des demandes d’intervention
adressées a ’'APSAM entre 2000 et 2002

Limportance desTMS dans les bibliotheques publiques
s’est aussi reflétée dans le nombre croissant de

demandes d’assistance en ergonomie recues a

90 % des répondantes (359) disent avoir ressenti des
symptomes de troubles musculo-squelettiques
au cours des 12 derniers mois;

80 % de ces 359 personnes ont associé ces problémes  |'APSAM au cours des derniéres années. Entre 2000
a leur travail; et 2002, une vingtaine de demandes d’intervention
67 % de ces 359 personnes ont consulté un profes- ont été traitées par 'APSAM d.ans le contexte d.u
sionnel de la santé pour ces problémes; programme de Support technique en ergonomie lors
de I'aménagement et du réaménagement de batiments
29 % de ces 359 personnes ont dii s’absenter du et de véhicules municipaux (programme STAR). Ces
travail; et Symptomes de TMS demandes touchaient principa-
6 % ont présenté une demande d’indemni- e lement des réaménagements de
sation a la CSST. comptoirs de service et, dans
Nugueetcou  Quelques cas, des aménagements

Ces données indiquent I'importance desTMS
dans les bibliotheques, méme si le taux de
réponse au sondage n’est estimé qu’a 27 %. Ce
faible pourcentage s’explique principalement par
une certaine difficulté a joindre les personnes
visées. Bon nombre de personnes qui travaillent
dans les bibliotheques le font en effet bénévo-
lement ou a temps partiel.

at complets de nouvelles biblio-

theques. Il est important de noter
que plusieurs réaménagements
font suite a un aménagement
initial inadéquat ou résultent
d’'une incapacité a adapter

Dos I'aménagement en fonction des
5% changements, notamment des
changements technologiques. Il
reste beaucoup de travail a faire
pour améliorer la situation dans
les bibliotheques, puisque 67 %
des répondantes a I'étude de
I'APSAM considerent que leur
comptoir est inadéquat.

embres supérieurs
64 %

Cette étude a aussi permis de constater que les
TMS les plus frequemment mentionnés se
situent au dos (68 % des répondantes), aux
membres supérieurs (64 % des répondantes),
dans la région de la nuque ou du cou (54 %
des répondantes) et aux membres inférieurs
(45 % des répondantes).

Membres inférieurs
45 %

1. Laberge, Marie. Enquéte exploratoire : troubles musculo-squelettiques, accidents et conditions de travail
chez les commis de bibliotheques, Montréal, APSAM, 2000, 46 pages.



causé des problemes récurrents indiquent

que le taux de TMS dans les bibliothéques est
relativement élevé. Les données statistiques
dont nous disposons, bien qu’approximatives,
nous incitent donc a agir de maniére préventive
dés maintenant.

Les situations de travail qui contribuent
a l'apparition des TMS

Lanalyse du travail en bibliotheque montre que
le comptoir est I'endroit ou le personnel est le
plus susceptible de souffrir de TMS.

Outil de travail : vous trouverez, a I'annexe 2,

une liste des facteurs de risque de TMS au dos
et aux membres supérieurs.

et

les membres inférieurs).

Il ne faut pas oublier que le comptoir fait partie
d'un ensemble et que différents aspects de la
situation de travail influencent les taches qui y
sont effectuées : son aménagement, bien sr,
mais aussi son emplacement dans la biblio-
theque, le matériel et I'équipement utilisés, et la
répartition des taches entre les membres du
personnel (tableau 1). Tous ces facteurs rendent
I'exécution du travail plus ou moins difficile
pour le systeme musculo-squelettique. Ce
tableau indique aussi que les caractéristiques
individuelles des employées, les différents
services offerts et méme certaines décisions
politiques peuvent exercer une influence sur la
sollicitation du systéme musculo-squelettique
des personnes travaillant a un comptoir. Au
cours d'un projet de réaménagement, on
cherchera a accommoder le plus large éventail
possible de caractéristiques individuelles, tant
pour les employées que pour les usagers.

A titre de renseignement

Bien que d'autres taches puissent causer des TMS et que |'analyse de chaque cas s'impose, lesTMS rapportés
ans |I'étude de I'APSAM étaient plus fréquemment associés aux taches suivantes :

1
1
1
1
1
i
1
d :
- ~ - yan 1
4 Enregistrement des documents au prét (douleur ressentie dans les membres supérieurs, la nuque et le cou); !
:
1
4 Rangement des documents sur les rayons (douleur ressentie au dos — région dorsale et lombaire — et dans |

1

:

1

Tableau 1 — Déterminants de la situation de travail au comptoir influencant les taches qui y sont effectuées.

Réseau de bibliothéques ou )

municipalité

¢ Carte d'abonné ou de loisirs
4 Retour universel

¢ Echanges de collections

Usagers de la bibliothéeque

¢ Besoin d'assistance ou de suveillance

¢ Capacités variées de coopérer avec
les employées (p. ex. : préparation de
documents au prét ou au retour)

&ménagement de la bibliothéque\
¢ Nombre de comptoirs et leur
spécialisation
¢ Emplacement du comptoir par rapport
aux entrées, aux collections, aux

/Organisation \

4 Répartition des taches en période
creuse et en période d'affluence,
horaires et rotations

+ Employées affectées au comptoir et
répartition des taches entre elles;
répartition des taches de classement
et de mise sur rayon

¢ Gestion des cartes d'abonné et de
loisirs, retards, amendes, plaintes;

\réservations, prolongations

bibliothéques

v

Facteurs de risque de TMS
courants aux comptoirs des

4 Manipulations nombreuses de docu-
ments dans une posture inconfortable
pour les membres supérieurs et le dos

¢ Posture debout et déplacements avec
des chariots lourds et peu maniables
affectant les membres inférieurs

/ et le dos
¢ Stress, interruptions et contraintes
de temps affectant I'ensemble du corps <4+

=

postes d'assistance au lecteur, etc.
4 Forme du batiment (étroite, allongée)
¢ Eclairage et acoustique dans la zone
du comptoir, revétement du sol
¢ Pentes, escaliers et autres obstacles
aux déplacements et a la vision,

\disposition des rayonnages /

ﬂ\ménagement du comptoir \
¢ Postes ou il y a interaction avec le
public et postes en retrait : nombre et
proximité

/Employées au comptoir

[Nlatériel et équipements )

¢ Caractéristiques physiques ot
(p. ex. : taille) ¢ Conception de la chute a livres etaccessibilite
¢ Latéralité (droitiere ou gauchere) ¢ Systeme informatique, lecteur optique, ¢ Acces au comptoir : nombre et
¢ Age etc. emplacemgnt '
# Etat physique (p. ex. : grossesse) ¢ Systeme antivol ¢ Espaces prévus pour les employées
¢ Statut ¢ Chariots : nombre, dimensions, aux postes, pour le rangement et pour
¢ Expérience maniabilité la C{rCU|at|0n -
\¢ Fonction ) \4Type de chaise et appui-pieds Y, Q Ameénagement et éclairage des postey

¢ Espaces de rangement : logeabilité




Dans les bibliotheques publiques, comme dans
beaucoup d’endroits, le fait de devoir accomplir
un certain nombre d’opérations dans un temps
limité peut constituer en soi un facteur de
risque important ou accentuer des facteurs de
risque existants. La pression est exercée en
bonne partie par les usagers, notamment aux
heures de pointe. Il est donc nécessaire de
considérer non seulement I'aménagement de
I'espace, mais également |I'organisation du
travail.

Les types d'aménagement qui peuvent
contribuer a I'apparition des TMS

Certaines bibliotheques ont un comptoir de
service dont la conception originale supporte
mal les nouvelles technologies informatiques.
On le constate aisément par le cablage qui
encombre le plan de travail, le manque d’espace
pour la souris ou la tour, les reflets dans les
écrans, etc. Cela peut parfois étre la cause de
mauvaises postures, de mouvements répétés
superflus ou de facons de faire qui sollicitent
indiment les structures musculo-squelettiques.
Puisque le progrés est inévitable et que I'on ne
peut pas changer de comptoir tous les cing ans,
il est préférable d'opter pour des aménagements
adaptables. Un comptoir de service modulaire,
un systéeme d’éclairage souple et un réseau de
cables (électrique, téléphonique, etc.) ayant une
topologie en étoile sont quelques-unes des
solutions possibles.

Lexpérience tirée de projets
déja réalisés

Pour réussir son aménagement et prévenir les
TMS, il peut étre utile de connaitre I'expérience
de ceux et celles qui ont mené a bien un tel
projet.

Il faut d’abord préciser que tous ceux et celles
qui ont été interrogés sur la question étaient a la
recherche d’aménagements idéaux. Cependant,
aucun consensus ne semble se dégager quant a
des formules d’aménagement modéle. Comme
il ny a pas de modele a suivre, il faut mettre
I"accent sur la conduite du projet et faire appel
a des experts en ergonomie et en santé et en
sécurité du travail.

Faute d’espace sur le porte-clavier, la souris se retrouve
bien souvent sur le bureau.

el

Placés a une mauvaise hauteur, le lecteur optique ou I'appareil
d’activation du systéme antivol peuvent occasionner
des postures contraignantes.



Pour assurer le meilleur aménagement pos-
sible, voici ce que des responsables de projet
et des employées expérimentées ont suggéré :
4 constituer un comité;

4 consulter le personnel;

4 multiplier les occasions de collaboration
entre les divers acteurs (planificateur du
travail, concepteurs du réaménagement,
décideurs, employées);

4 recourir a des simulations ou a des maquettes
avant de rendre définitifs certains choix
d’aménagement, notamment la disposition
des appareils électroniques (p. ex. : lecteur
optique et appareil d'activation des
languettes antivol);

4 accorder une attention toute particuliére a la
hauteur, a la largeur et a la forme du comp-
toir en prévoyant I'évolution du travail et du
service;

4 étudier les possibilités de comptoirs modu-
laires pouvant offrir une certaine souplesse;

4 choisir de préférence des comptoirs ayant un
plan de travail a hauteur unique;

4 si possible, disposer et encastrer les appareils
électroniques dans un souci de fonctionnalité
tant pour l'usager que pour I'employée;

¢ choisir les chaises, chariots, étagéres, chutes
a livres, revétement du sol et systéme antivol
en tenant compte des exigences du travail et
du service.

La prévention des TMS :
un élément important et compatible
avec les autres objectifs de I'organisation

Les multiples décisions qui sont prises au cours
d’un projet d'aménagement influenceront le
travail. Chacune de ces décisions repose sur de
nombreux éléments, qui peuvent étre de nature
politique, économique, esthétique, architec-
turale et patrimoniale. Le service aux usagers,
I'efficacité, et la santé et la sécurité ont aussi
leur importance. Plusieurs études en ergonomie
tendent a démontrer que la résolution des pro-
blemes liés a la santé et a la sécurité du travail
amene une amélioration au chapitre de I'efficacité
et de la qualité. C’est pourquoi il importe de
concevoir un environnement de travail

qui tienne compte de tous ces aspects. Les
préoccupations en matiere de santé et de
sécurité devraient donc rallier toutes les parties
lors d'un projet d’aménagement de comptoir
de service.



Principes directeurs, démarche de projet
et critéres d’optimisation

Par oli commencer le projet d'aména-
gement et la prévention des TMS ?

Les principes directeurs guidant

I'aménagement et l'organisation

du comptoir de service

Le point de départ de tout projet de réaména-

gement est le recoupement des données

habituellement connues telles que :

4 la population;

4 le type de bibliothéque (autonome, affiliée,
point de service);

¢ le nombre d'usagers et les périodes de
pointe;

4 le nombre de personnes affectées au service

aux usagers;

le nombre de postes de travail nécessaires;

les changements technologiques prévus;

4 les grandes lignes de |'organisation du
travail;

¢ l'espace dont on dispose et les particularités
du batiment;

4 les ressources a notre disposition;

4 le nombre d’accidents et de TMS
rapportés;

4 etc.

Quelques idées maitresses sous-tendent généra-
lement tout projet d’'aménagement, mais elles
demeurent trop souvent implicites. Si ces idées
restent imprécises au cours du processus de
conception, I'une ou l'autre est susceptible
d’étre oubliée. Le bilan de récents aménagements
de comptoirs de service nous ameéne a proposer
quatre principes directeurs qui tiennent compte
de la nature du travail dans une bibliotheque.
Ces principes devraient notamment servir a
déterminer les idées maitresses qui sous-
tendent le projet et a éviter de négliger des
aspects importants.

* o

n Le comptoir est un lieu de travail

Malheureusement, il ne suffit pas de
rassembler des renseignements pour
parvenir a concevoir un comptoir de
service. Il faut aussi réfléchir a la
conception de I'aménagement. Le
présent chapitre a pour objectif

de présenter les éléments dont le
processus de réflexion et de
conception doit tenir compte.

La plupart des employées de biblio-
théque qui ont eu a travailler a un
projet d'aménagement du comptoir
de service en étaient a leur premiére
expérience. C'est pourquoi nous avons « Le comptoir est tres beau, mais I'esthétique a primeé sur le caractere fonctionnel. »
rédigé cette section, qui permettra

d’amorcer une démarche de réflexion

inspirée de la démarche ergonomique. Elle
permettra aussi d’outiller les responsables du
projet d’'aménagement. Loin d’étre exhaustive,
cette section n’introduit que quelques concepts
utiles pour la bonne marche d’un projet
d’aménagement qui vise la prévention des TMS.

Lesthétique et le caractere fonctionnel ne
s'opposent pas nécessairement. Le comptoir
est un lieu de travail. Si tout le monde souhaite
travailler dans un bel endroit, il importe aussi
gu’il soit confortable et pratique. Comme le
personnel y passe de longs moments, on doit
penser davantage a lui lorsque des choix
doivent étre faits.



Comme tout poste de travail, le comptoir doit
étre aménagé pour I'ensemble des employées,
grandes et petites, jeunes et moins jeunes.

Il doit aussi répondre a la diversité de leurs
taches et permettre |'atteinte des objectifs de
travail.

E Le comptoir fait partie d’'un systéme
de travail

Le comptoir se situe dans un systeme de travail
a multiples composants, dont il est le point de
convergence : accueil et sécurité des usagers,
circulation des documents au retour et au prét,
et maintien de l'intégrité des collections. Le
comptoir est un maillon important de la chaine
de traitement des livres, de leur acquisition a
leur arrivée sur les rayons. Lemplacement du
comptoir et son aménagement déterminent le
fonctionnement méme du systéme de travail.

Le schéma qui suit illustre les composants du
systeme dans lequel s’insére le comptoir de
service. En tant que partie du systéme, il est
sensible a tout changement apporté a I'un ou
I'autre des composants.

N\unicipalité

et publigyq

Service

Comptoir technique

EJ] Le comptoir est au coeur d’une relation

de service

De la méme maniére que certains n’arrivent pas
toujours a concilier esthétique et caractére fonc-
tionnel, il arrive aussi que des projets mettent
I"accent sur le confort du public, au détriment
de celui des employées. Pourtant, au carrefour
de la qualité du service donné aux usagers et
de la santé du personnel se trouve la prestation
du service. Pour qu’un service de qualité soit
offert, il est important que les conditions de
travail sur le plan de la santé et de la sécurité
soit bonnes.

Le comptoir d’'une bibliothéque municipale est
généralement I'endroit ou a lieu le premier
contact entre le public et le personnel. Le
personnel y assure différentes fonctions, dont
la plus importante, dans une bibliotheque, est le
prét. Au cours des dernieres années, les
bibliotheques municipales ont diversifié les
documents (livres, DC, cassettes audio et vidéo,
etc.) et des services offerts (prét, aide a la
recherche d’information, acces a Internet, etc.).
Les taches des employées au comptoir tendent
aussi a s'étendre vers des taches de conseil et
de préparation d’activités centrées sur la lecture.
Mais I'espace de rangement et les plans de
travail ne sont pas nécessairement adaptés a

la prestation de tels services. De plus, 'aména-
gement des ouvertures dans le comptoir de
méme que I'emplacement de ce dernier dans
la bibliothéque ne permettent pas toujours au
personnel de sortir aisément pour assister les
usagers au catalogue, aux postes Internet ou
dans les rayonnages.

Exemples illustrant la conciliation des besoins de différentes clientéles sans affecter le confort des employées.



La relation de service rend possible le partage
des taches entre I'usager et la préposée. Ainsi,
I'usager peut étre incité a présenter les livres
qu’il emprunte de maniére a en faciliter la
manipulation par I'employée.

I} Le comptoir doit étre adapté et souple

Bien des changements peuvent détruire la
fonctionnalité d'un aménagement bien concu au
départ. Pour étre bien adapté a sa bibliotheque,
un comptoir de service doit pouvoir étre
modifié en fonction des changements apportés
a I'ensemble. On construit un comptoir pour
une utilisation a long terme, d'ou I'importance
de concevoir un aménagement adaptable.

Le choix d'un comptoir doit tenir compte a la
fois des changements technologiques et des
changements organisationnels. Lemplacement,
la forme, les dimensions et la modularité du
comptoir doivent étre prévus pour prendre en
considération ces possibles changements en
vue de permettre aux responsables de la biblio-
théque de réaménager le comptoir, sans avoir a
le refaire en entier.

Un comptoir modulaire permet de modifier au besoin la configuration
du comptoir et les dimensions des postes de travail lorsque
surviennent des changements majeurs.

Bien s(r, il n'est pas toujours aisé de trouver le
comptoir qui s’adapte a la situation présente

tout en tenant compte des changements a venir.

Les pages qui suivent vous fourniront d’autres
indications en ce sens.

Ces principes directeurs montrent I'importance
de miser sur une démarche de réflexion et
d’analyse rigoureuse. Bien entendu, d’autres
principes peuvent s’appliquer a une situation
particuliere de réaménagement du comptoir (la
vOtre, par exemple), mais ces quatre principes
directeurs demeurent incontournables. S’ils ne
sont pas respectés, I'aménagement du comptoir
de service ne sera pas satisfaisant et il devra tot
ou tard étre corrigé. Entre-temps, la santé du
personnel et la qualité du service en auront
souffert.

Démarche pour structurer la conduite
d’'un projet

Des expériences montrent qu’une approche
participative, s'appuyant sur les problemes a
régler et sur une connaissance des exigences
du travail, permet de concevoir des comptoirs
plus fonctionnels et mieux adaptés a la relation
de service aux usagers. Six éléments sont
proposés pour vous aider a organiser le
déroulement d'un projet d'aménagement.

n Analyser I'aménagement actuel

Certes, 'aménagement
physique du futur comptoir
sera différent, mais le
travail qui y sera effectué
restera en bonne partie

le méme. Les préposées
continueront a enregistrer
les préts et les retours,
gérer les réservations,
percevoir les amendes,
inscrire de nouveaux
usagers, a répondre aux
demandes d’assistance,

etc. Une analyse des
problemes et de I'organi-
sation du travail au comptoir
ainsi qu’une meilleure connaissance des
exigences du travail aideront a préciser les
objectifs et le déroulement du projet de réamé-
nagement. Cette analyse aidera a déterminer
les besoins en matiére d’espace, mais aussi a
réfléchir aux différentes possibilités d’amélio-
ration, relativement a I'organisation du travail
et aux services offerts. Le réaménagement d’'un
comptoir de service offre I'occasion d’innover
bien au dela du seul aménagement physique.

QO Q© Q©-

sur les réussites actuelles et
non faire table rase du passeé.

L'aménagement futur doit s'appuyer



E Faire participer les employées

Les employées affectées quotidiennement

au comptoir de service connaissent bien leur
travail et la relation de service. La directrice de
la bibliotheque connait bien sir la répartition
des taches et le fonctionnement général du
comptoir, mais la différence est grande entre ce
que I'on appelle le travail prescrit et le travail
réel. Les préposées au comptoir ont acquis
des facons de faire pour assurer |'efficacité du
service, tout en tentant de préserver leur santé.
Elles sont les mieux placées pour déterminer
les problémes qui existent au comptoir et
savent ce qui doit étre conservé dans le futur
aménagement. Elles sont aussi a méme de dire
si les propositions de réaménagement ne
risquent pas de créer d'autres problemes. Il

est donc important de constituer un groupe de
travail dés le début du projet. Ne consulter les
préposées que pour le choix des couleurs ou
des matériaux, c’est se priver d'une expérience
complémentaire a celle de la responsable de la
bibliotheque, des architectes et des designers.

Attention ! Cette participation doit étre struc-
turée. Par exemple, les discussions autour des
plans peuvent faire évoluer les idées de chacune
et mener a un consensus. Prévoir un temps de
réflexion suffisant et une formation a la lecture
de plans sont des conditions favorisant une
participation efficace et constructive.

Un groupe de travail doit parfois composer
avec la résistance au changement de |I'une de
ses membres. Cette résistance peut cependant
servir le projet par une confrontation stimulante
des idées de chacune quant aux transforma-
tions souhaitables. Ces échanges ne devraient

4 Le groupe de travail peut étre composé de la
responsable de la bibliothéque, d'une ou deux
préposées au comptoir et d'une technicienne
en documentation.

4 Le recours aux services d'un conseiller de
I'APSAM, d'un ergonome consultant ou d'un
consultant en bibliothéconomie aidera a définir
les besoins, a revoir le mode actuel de fonction-
nement, a explorer différents scénarios d’orga-
nisation du travail et des services, et a tenir
compte des objectifs en matiére de santé et de
sécurité du travail.

toutefois jamais perdre de vue les objectifs de
qualité, d’efficacité et de santé et de sécurité du
travail.

El Visiter d'autres bibliothéques

La visite de bibliothéques nouvellement amé-
nagées et comparables a votre établissement
en matiere d’'organisation du travail et des
services offerts constitue un bon moyen de
susciter des idées. Elle permet souvent a celles
qui y participent de tirer profit de I'expérience
d’autrui et d’en faire part aux concepteurs. Il
arrive frequemment que des designers et des
architectes s’inspirent d’autres aménagements.
Pour qu’une visite soit profitable, cependant,
elle ne doit pas se concentrer uniquement sur
I'aménagement. Il faut aussi s’enquérir du
fonctionnement de la bibliothéque et de I'orga-
nisation du travail.

Outil de travail : consultez I'annexe 3 pour bien
préparer votre visite.

B} Utiliser un processus de conception
en plusieurs étapes

Le comptoir de service idéal et universel
n’existe pas. Le reaménagement d'un comptoir
de service doit se faire en plusieurs étapes. Les
discussions sont importantes, car elles peuvent
susciter de nouvelles idées. Lexamen des
propositions soumises par les concepteurs peut
aussi déboucher sur de nouveaux concepts. Il
va sans dire que les concepteurs doivent étre
au fait des particularités du travail au comptoir.
Compte tenu des contraintes architecturales et
d’espace, des compromis devront étre faits. Le
personnel doit alors étre en mesure de prévoir
les conséquences de tels compromis sur I'effi-
cacité et I'organisation du travail ainsi que sur
la santé et la sécurité du travail. C'est ce qu’on
appelle la validation des plans. Dans plusieurs
cas, des modifications doivent étre apportées
et un nouveau cycle de validation commence.
Cette étape est souvent écourtée, voire
négligée, faute de temps. Cela risque toutefois
de mener a de mauvais choix. Il ny a pas
gu’une seule fagcon d’aménager un comptoir :
trois architectes ayant en main une méme liste
de besoins soumettront probablement trois
propositions différentes.



Il faut donc prévoir de nombreuses rencontres
avec les concepteurs aux différentes étapes du
processus de conception ainsi que du temps
pour analyser les différentes propositions. Des
simulations de situations de travail, directement
sur les plans, pourront aider a valider les propo-
sitions soumises et a justifier les modifications
demandées. La maquette en carton est égale-
ment un mode de représentation qui facilite
beaucoup les échanges au sein des groupes de
travail. Enfin, lorsque le projet est suffisamment
avancé, une maquette grandeur nature du comp-
toir permettra, par exemple, d’effectuer des sim-
ulations afin de bien préciser 'emplacement
des différents modules et de I'équipement.

Comme les besoins et les idées vont proba-
blement se préciser tout au long du processus
de conception, la souplesse est de rigueur. Les
concepteurs doivent accepter que les idées
évoluent en cours de route. |l est difficile de
tout prévoir dés le début et c’est souvent a
partir des premiéres esquisses — élaborées en
tenant compte des contraintes architecturales,
spatiales, économiques, etc. — que les besoins
se préciseront ou que des compromis devront
étre faits.

E Aller et venir du particulier au général

Dans un projet de réaménagement, la forme du
comptoir est souvent déterminée par I'espace
dont on dispose. Puis, le concept s’affine peu a
peu jusgu’au dimensionnement des différents
postes de travail et de I'espace de rangement.
Or, ce processus, qui va du général au particulier,
peut aboutir a un comptoir plus ou moins
fonctionnel.

Lespace nécessaire pour accomplir les taches
relatives aux préts et aux retours déterminera
en partie la longueur du comptoir. De la méme
fagon, si une seule personne est affectée aux
préts et aux retours en période creuse, les deux
postes devront se trouver a proximité. Toujours
dans le méme ordre d’idées, si la préposée doit
surveiller les entrées et les sorties ou encore

ce qui se passe dans les rayonnages, I'empla-
cement, la forme et I'aménagement du comptoir
devront en tenir compte. Le processus de
conception d'un nouveau comptoir est une
démarche progressive ou le particulier vient
confronter le général et vice versa.

ﬂ Faire valoir ses idées

Ceux et celles qui ont participé a un projet de
réaménagement insistent sur le fait que la
responsable de projet (habituellement la
responsable de la bibliotheque) doit savoir faire
valoir son point de vue et qu’elle doit détenir un
réel pouvoir de décision. Elle devra notamment
rappeler aux concepteurs I'importance de la
fonctionnalité du comptoir et les exigences
particuliéres du travail au comptoir. Elle devra
probablement aussi argumenter afin d’'éviter
que ces aspects ne soient écartés au profit de
considérations de nature esthétique ou
économique, par exemple. Les responsables
de projet moins expérimentées s’en remettent
malheureusement trop souvent aux concep-
teurs. Or, ces derniers ne connaissent pas
nécessairement les particularités du travail en
bibliotheque ni celles de la bibliotheque elle-
méme. C’est pour cette raison que la respon-
sable de projet doit valider les plans proposés
par les concepteurs.

Les bibliothécaires doivent souvent se battre pour défendre
chaque centimétre de leur comptoir de service.

Il arrive que la personne responsable et son
groupe de travail aient besoin de balises pour
faire des choix organisationnels judicieux. La
section suivante en propose quelques-unes.
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Dans cet exemple, I"appareil de désactivation des

Critéres d’optimisation

Pour étre fonctionnel, un comptoir de service
doit répondre a certains critéres. Les critéres
généraux énoncés ci-dessous permettent
d’atteindre des objectifs de santé et de sécurité,
mais aussi d’efficacité et de qualité. Un aména-
gement peut difficilement répondre a tous ces
criteres. Il en va notamment ainsi lorsqu’il existe
au départ des contraintes liées au batiment.
Cependant, il importe de faire les bons choix
ou les bons compromis. Les quatre critéres
proposés découlent de dizaines de réaména-
gements pour lesquels on a fait appel a des
principes d’ergonomie. D’autres critéres peuvent
toutefois s’y ajouter. Ainsi, un groupe de travail
pourraient en formuler de nouveaux, qui
tiendraient compte de situations particulieres.

4 Réduction des manutentions, des efforts,
des mauvaises postures et des déplacements
inutiles
Les différentes opérations effectuées par les
préposées au comptoir peuvent entrainer des
manipulations superflues. Tacher de réduire ces
manipulations inutiles est important. Glisser un
livre sur une surface évite, par exemple, d’avoir

a le soulever.

De méme, la

proximité des

A postes de prét
J_\‘ et de retour
- Iy évite des
ﬂ e déplacements
ey i inutiles a la

préposée
lorsqu’elle doit
assurer seule le
service a ces
postes.

languettes antivol des documents n’est pas encastre,
ce qui oblige I'employée a soulever chaque document.

¢ Entraide et coopération dans la relation de
service et diminution du temps d’attente
pour les usagers
Laménagement du comptoir de service doit
permettre aux préposées de s’entraider et
aux usagers de coopérer avec elles. Des
usagers qui ouvrent leurs livres a la derniére
page et les empilent accélerent le service et
évitent de nombreux efforts au personnel.
Mais encore faut-il qu’ils disposent de
I'espace nécessaire pour le faire.

La qualité du service aux usagers passe par
une bonne gestion du temps d’attente. Les
heures de pointe nécessitent habituellement
la présence de plus de préposées au comptoir.
En outre, les volumes les plus en demande
ne doivent pas trainer trop longtemps sur les
comptoirs ou dans les chutes a livres. Une
bonne organisation du travail et un aména-
gement judicieux du comptoir peuvent aider
I'employée a diminuer le temps d’attente tout
en préservant sa santé.

@ Circulation aisée pour tous et repérage
rapide des services pour les usagers
Laménagement de la bibliothéque ainsi que
I'emplacement et la conception du comptoir
de service doivent faciliter la circulation des
usagers et du personnel. Une circulation
malaisée entraine des déplacements supplé-
mentaires.

Laménagement d’une bibliotheque doit
faciliter le repérage des différents services
(prét, retour, etc.). Dans le cas contraire, le
personnel devra constamment guider les
usagers et répondre a leurs questions. En
outre, il devra le faire a des postes de travail
qui n‘ont pas été concus a cette fin. Un
comptoir de service bien situé et de bonnes
indications sont des moyens efficaces pour
faciliter le repérage des services.

# Surveillance et assistance
Lemplacement et la conception du comptoir
de service ainsi que 'aménagement de la
bibliotheque doivent permettre aux préposées
d’effectuer une surveillance de la bibliothéque
et des usagers — par exemple pour éviter le
vol — et d’assister les usagers. Certaines
sections de la bibliotheque doivent étre
visibles du comptoir afin que le personnel
n’ait pas a se déplacer ni a interrompre les
taches qu'il effectue pour les voir. Dans
chaque bibliothéque, certaines sections
requiérent une surveillance, tandis que
d’autres demandent des interventions. Ces
sections varient selon les bibliotheques.
Dans tous les cas, cependant, la distance
entre le comptoir et ces sections doit étre
prise en compte. Pendant une bonne partie
des heures d'ouverture, on ne compte que
peu de préposées dans la bibliotheque. Il
faut donc réduire leurs déplacements au
minimum.



Ameénager un comptoir de service

Cette section comporte 11 fiches thématiques
portant principalement sur 'aménagement des
postes de prét et de retour a un comptoir de
service :
1. Permettre aux employées de travailler
debout ou assises.
2. Aménager des postes de travail de hauteur
uniforme.
3. Aménager des postes de longueur et de
largeur uniformes.
4. Aménager de préférence des postes de
travail a la fois polyvalents et spécialisés.
5. Bien gérer la relation avec les usagers.
6. Tenir compte de la circulation des usagers.
7. Aménager I'espace de rangement a proxi-
mité des postes de prét.
8. Aménager le poste de retour en fonction de
la mise sur chariot.
9. Déterminer une forme de comptoir.
10. Déterminer la surface du comptoir.
11. Déterminer le nombre de comptoirs.

Chaque fiche a pour objectif de vous aider a
répondre aux questions que vous pourriez vous
poser au cours d'un projet d'aménagement ou
de réaménagement. Afin de vous permettre de
trouver rapidement I'information que vous
cherchez, nous avons séparé chaque fiche en
trois parties :

Pourquoi ?

Cette partie permet de comprendre les consé-
quences de vos choix sur la qualité du service
et la santé du personnel.

Comment ?

Cette partie présente nos recommandations.

Démarche

Cette partie fait état des questions a documenter
quant aux éléments importants d'un projet
d’aménagement ou de réaménagement d'un
comptoir de service.

La plupart des fiches traitent uniguement des
postes de prét et de retour. Ce n’est pas que les
autres postes, tels que l'inscription, soient
moins importants, mais les postes de prét et de
retour demandent des aménagements propres
aux bibliothéques. Nous y avons donc consacré
I'essentiel de ce guide.






Permettre aux employées de travailler debout ou assises

Pourquoi ?

Dans la plupart des bibliotheques publiques, le
travail aux postes de prét et de retour s’effectue
debout. Lusager et I'employée sont donc a la
méme hauteur. Le contact visuel étant plus
direct, les usagers sont davantage portés a
demander des renseignements.

Pour I'employée, travailler debout facilite les
déplacements ainsi que la manipulation de
livres lourds et de documents éloignés. Mais, a
long terme, cette posture est fatigante et peut
occasionner des problémes de circulation dans
les jambes, surtout si le sol est dur (enflure et
varices). Pour une femme enceinte, étre debout
de facon prolongée est particulierement pénible.
On doit donc la réaffecter si elle travaille au
comptoir de service.

S'asseoir, ne serait-ce que quelques minutes,
offre un répit apprécié, a condition que le siege
soit bien adapté (voir norme CSA z-412).
Cependant, s'asseoir suppose aussi que I'on
doit se lever.

D'autres postes que celui du prét et du retour
permettent généralement de s’asseoir.
Linscription, par exemple, demande du temps.
Les employées et les usagers aiment donc
pouvoir s’asseoir. La gestion des réservations
et des retards, la préparation matérielle des
documents, la réparation des livres et toute
autre tache administrative devraient aussi se
faire assis. En outre, I'organisation du travail
devrait favoriser une rotation aux postes assis.

Mais il est aussi possible, dans certains cas,
d’aménager les postes de prét et de retour pour
qu’on puisse y travailler tant6t debout, tantot
assis sur un siege haut de type dessinateur.

De plus, dans les petites bibliotheques, les
postes ou I'on répond aux usagers servent
aussi au travail administratif lorsque I'affluence
le permet.

Comment ?

Aménager le poste pour pouvoir
y travailler assis et debout

Il faut avoir acces, depuis sa chaise, a I'équi-
pement et au matériel utilisé a chaque prét ou
retour et il faut pouvoir prendre les livres des
usagers sans avoir a s’étirer. (Voir les fiches 3
et 5.)

Il faut aussi pouvoir loger ses jambes sous le
comptoir. Cela suppose que |'espace soit
exempt d'objets comme la poubelle ou la tour
de l'ordinateur.

Pouvoir appuyer alternativement un pied ou
I"autre lorsque I'on travaille debout permet
de soulager les jambes, les hanches et le bas
du dos. Installer un appui-pieds peut donc
contribuer a réduire les effets néfastes de la
position debout, car elle permet de changer
de posture. La barre d'appui pour les pieds
intégrée a la chaise ne doit pas servir a cette
fin, car elle est trop haute. (Voir la figure a la
fiche 3.)

Enfin, il faut prévoir un espace au comptoir
pour ranger le siége a proximité du poste afin
de ne pas géner le travail ni les déplacements.

Ameénager I'ensemble du poste de facon

a limiter les déplacements

Au prét, les documents réservés et les docu-
ments rangés derriére le comptoir devraient se
trouver a quelques pas des postes. Cela n'est
cependant pas toujours possible, comme
lorsqu’une collection audiovisuelle volu-
mineuse est rangée derriere le comptoir.

Au poste de retour, I'employée se déplace
généralement beaucoup (enregistrement des
documents, activation des languettes antivol
(s'il y a lieu), classement et mise sur chariot),
surtout s’il y a plusieurs circuits de rangement
dans la bibliotheque. Une chute a livres inté-
grée au poste suppose encore plus de dépla-
cements pour I'employée. Il n"est donc guére
envisageable pour elle de s’asseoir surtout si
elle est seule. Il faut cependant prévoir, sous le
comptoir, un dégagement pour les jambes et
un appui-pieds.



Les nombreux appels téléphoniques peuvent
aussi obliger les employées a se déplacer
souvent. Lemplacement du téléphone est

donc important.

Organiser le travail pour pouvoir rester

au poste assez longtemps pour s’asseoir
Pour pouvoir s'asseoir au poste de prét au
moins une dizaine de minutes, il faut avoir
suffisamment de taches a y accomplir et
avoir a portée de la main tout le matériel

nécessaire.

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf ou un projet
de réaménagement partiel de comptoir
Combien de postes avec chaises souhaitez-
vous aménager ? Seront-ils accessibles en
rotation aux employées du prét et du retour ?
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Sortie de la
bibliotheque

Il est possible de travailler assis au comptoir :

I'exemple de la bibliothéque de Beauport.

d'intervention
de I'employée A

Permettre aux employées de travailler debout ou assis

Qui répondra au téléphone pour les prolon-
gations de préts ?

Comment sera réparti le travail au comptoir ?
En période d'affluence, une personne pourra-
t-elle étre affectée au prét pendant plusieurs
minutes, sans devoir aller au poste de retour
ou d’inscription ? En période creuse, I'em-
ployée au prét aura-t-elle suffisamment de
taches a accomplir pour pouvoir rester
quelque temps sur place ?

Sera-t-il possible de déplacer les documents
réservés et les collections rangées derriére le
comptoir & quelques pas du prét ? A quelle
fréquence ces documents sont-ils demandés ?
Enfin, il sera possible pour I'employée de
travailler assise au poste de prét dans la mesure
ou elle n"aura pas a se lever trop fréquemment
pour aller chercher des documents rangés

derriére le comptoir.

Lorganisation du travail facilitée
par I'aménagement du comptoir

Ce comptoir de bibliothéque comporte
quatre postes de travail (dont trois avec chaise)
et deux téléphones.
0 Poste de retour avec téléphone, a I'entrée
de la bibliotheque
Poste d’inscription et de prét d'équipement
audiovisuel, face aux sections des jeunes
et de l'audiovisuel
Poste de prét secondaire, face a la section
des adultes
Poste de prét principal, avec téléphone,
face a la section des adultes

En période d'affluence, quatre employées
travaillent au comptoir et occupent les quatre

en période
creuse postes. En période creuse, deux employées
travaillent au comptoir.

e L'une occupe le poste de retour, d'inscription
et de prét d'équipement et répond au télé-
phone pour les demandes de prolongation.

Entrée de la Elle travaille debout.
hibliothéque * l'autre occupe le poste de prét principal.

Entre deux clients, elle fait les appels pour les
réservations. Elle peut travailler assise, parce
qu’elle a suffisamment a faire a ce poste et
qu’elle a I'essentiel de son matériel sous la

main.




Aménager des postes de travail de hauteur uniforme

Pourquoi ?

Des employées de différentes tailles travaillent
au comptoir d’'une bibliothéque. Ainsi, un plan
de travail trop élevé obligera les petites
employées a hausser les épaules ou a fléchir
les poignets et un écran trop haut les obligera
a pencher le cou vers |'arriere. Des tiroirs trop
bas contraindront petites et grandes a se
pencher sur le coté. Répétés des centaines de
fois, ces mouvements deviennent autant de
facteurs de risque de TMS. La hauteur du

plan de travail et, par le fait méme, celle de
I’équipement qui y est installé (appareils
antivol et lecteur optique), la hauteur de I'écran
et celle de I'espace de rangement fréquemment
utilisé au cours des taches liées au prét et au
retour sont des aspects importants dont il faut
tenir compte aux postes de prét et de retour.

La hauteur du plan de travail détermine la posture de travail
sur chaque équipement. Lorsqu’il est trop haut, comme c’est le cas
dans I'exemple ci-dessus, les épaules sont plus sollicitées.

On doit aussi tenir compte du fait que certains
usagers sont en fauteuil roulant, que d’autres
ont une mobilité réduite et qu’il y a des
enfants. La hauteur du comptoir doit donc leur
permettre de déposer et de prendre facilement
les piles de documents. En outre, un comptoir
de la bonne hauteur favorisera les discussions
et le contact visuel entre I'usager et I'employée
qui les sert.

Comment ?
En optant pour des comptoirs de 36 po.

Nous vous conseillons d’opter pour une hauteur
de comptoir fixe et uniforme pour les postes de
prét et de retour. Si vous utilisez un systéme
antivol, nous vous recommandons une hauteur
de 0,91 m (36 po). Si vous n"avez pas d’antivol,
que vous utilisez un lecteur optique de type
manuel et que vous souhaitez aménager un
comptoir un peu plus haut, nous vous recom-
mandons de le concevoir modulable en hauteur,
afin de pouvoir I'abaisser si vous changez
I"équipement.

Lutilisation d’un plan de travail ajustable en
hauteur ou I'aménagement de postes a diffé-
rentes hauteurs sont parfois envisagés pour
accommoder petites et grandes. Cependant, la
dynamique du travail au comptoir se préte mal
aux ajustements, puisque plusieurs employées
se succedent rapidement aux mémes postes. I
est donc préférable de rechercher, pour le plan
de travail, une hauteur qui puisse accommoder
I'ensemble des employées. Mais pour quelle
hauteur opter ?

Certaines bibliotheques publiques québécoises
ont opté pour un comptoir de 36 po de haut.
D’autres ont choisi des comptoirs de 39 po,

40 po, voire 42 po. Lutilisation ou non d'un
antivol et le type de lecteur optique semblent
étre déterminants dans le choix de la hauteur
du comptoir. Ainsi, au cours de la recherche
intitulée Conception des bibliotheques et
prévention des TMS, nous avons constaté que
des comptoirs de 40 po ou de 42 po étaient
jugés satisfaisants par le personnel de biblio-
théque n'ayant pas de systeme antivol et utilisant
pour la plupart un lecteur optique de type
manuel (communément appelé rasoir).
Plusieurs autres bibliothéques ont abaissé

leur comptoir a 36 po aprés I'implantation d'un
systeme antivol. La ou le plan de travail est a
39 po ou a 40 po, nous avons observé que la
désactivation ou l'activation des languettes
antivol des documents, méme sur des
appareils antivol encastrés, nécessitait un
soulévement des épaules ou une flexion impor-
tante des poignets. Par contre, I'utilisation d'un
lecteur optique mains libres occasionne un



déplacement des coudes de I'avant vers
I"arriére. A un comptoir de 39 po ou plus,

une femme de petite ou de moyenne taille doit
soulever les épaules a chague mouvement, ce
qui n’est pas le cas lorsque le comptoir est

a 36 po. Utiliser le lecteur optique manuel
sollicite I'avant-bras de facon moins exigeante
si le comptoir est plus haut, mais on observe
tout de méme une flexion du poignet chez les
petites employées. Enfin, dans une bibliotheque
dotée de deux comptoirs de prét de hauteur
différente, on a constaté qu'une employée de
petite taille glissait les livres retournés vers
I"appareil d’activation lorsqu’elle travaillait au
comptoir de 36 po, tandis qu’elle devait les
soulever au comptoir de 39 po parce qu'il était
trop haut pour elle.

Les guides d’ergonomie recommandent
d’ajuster les plans de travail de 2 po a 4 po
(de 0,05 m a 0,1 m) sous le coude lorsque les
employées fournissent des efforts. Le
coude d'une petite femme se trouve
environ a 38 po du sol (96,56 cm) (voir
I'annexe 4 pour les données anthropo-
métriques utilisées). En soustrayant

2 po, on arrive a 36 po. Des employées
de grande taille seront peu pénalisées
par un comptoir de cette hauteur,
parce que les opérations effectuées
aux postes de prét et de retour n’exigent
pas une grande précision, contrairement,
par exemple, a la pose de languettes
antivol ou a certaines réparations de
documents effectuées a |'atelier.

Un usager en fauteuil roulant pourra
poser et prendre des documents sur un
comptoir a 36 po, ce qui devient diffi-
cile avec un comptoir plus haut. Un
marchepied pourra permettre aux plus
petits de voir ce qui se passe sur le
comptoir a c6té de leurs parents et aux
préadolescents de se hausser a la
hauteur de I'employée.

Le sieége devrait étre ajustable en hau-
teur aux postes de travail ou I'on peut
travailler tantot debout, tant6t assis.

Aménager des postes de travail de hauteur uniforme

Hauteur des écrans

Un écran posé a 0,91 m (36 po) du sol sera
trop bas pour la plupart des employées,
surtout s’il se trouve sur le bord du comptoir,
comme c’est souvent le cas, et qu’il est diffi-
cile a incliner. Les grandes employées auront
particulierement mal au cou.

Idéalement, chaque personne devrait pouvoir
placer le haut de I'écran a la hauteur de ses
yeux, c'est-a-dire a 1,41 m (55,3 po) pour les
petites et a 1,76 m (69 po) pour les plus
grandes. Les personnes portant des verres a
double foyer devraient disposer I'écran un peu
plus bas pour éviter toute extension du cou.

Langle de vision idéal est de 0 a 15 degrés
vers le bas. Il peut toutefois aller jusqu’a

35 degrés sans qu'il y ait flexion du cou.
Cependant, plus il est important, plus on doit
incliner I'écran.

Hauteurs recommandées de différents éléments du poste de travail.

a) Les espaces de rangement doivent étre au minimum a 0,64 m du sol.

b) Le plan de travail doit &tre a 0,91 m du sol.

c) Lécran doit étre ajustable en hauteur afin que le haut de I'écran soit
a la hauteur de I'ceil.

d) Lappui-pieds doit étre a 0,15 m du sol.

b) 0,91 m
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La distance recommandée entre les yeux et
I’écran varie entre 0,5 m et 0,7 m. Plus elle est
grande, plus les caractéres doivent étre gros.
Par exemple, avec la police Times New Roman,
la taille des caractéres a 0,5 m doit étre de

10 points, tandis qu’a 0,7 m elle doit étre de

14 points.

Pour respecter ces recommandations, deux

possibilités s’offrent a vous :

@ utiliser un bras articulé pour permettre les
ajustements — un écran plat monté sur un
pied articulé facilite les ajustements; ou

# placer I'écran a un endroit qui convient a
tous.

Equipement et espace de rangement
Léquipement et I'espace de rangement situés
sous le comptoir et fréquemment utilisés au
cours des taches liées au prét et au retour
devraient se trouver a au moins 0,64 m (25 po)
du sol. Cela comprend tant la caisse que
I'espace ou I'on garde les documents réservés,
retournés ou mis de coté et les sacs. De I'équi-
pement comme la tour, que I'on utilise seule-
ment pour ouvrir et fermer les ordinateurs,
peut quant a lui étre plus bas.

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

C’est normalement a I'étape des plans détaillés
que l'on fixe la hauteur du comptoir. Il est alors
important de s’assurer que |I'espace de range-
ment du matériel fréquemment utilisé est situé
a une hauteur accessible. Cependant, dés la
programmation et au plus tard au stade des
plans préliminaires, il faut également déter-
miner la hauteur des différentes sections du
comptoir afin de prévoir I'agencement entre
ces sections.

Pour un projet de réaménagement

partiel de comptoir

Voici quelques questions a se poser a propos

du comptoir existant :

# La hauteur actuelle est-elle satisfaisante ?

# Prévoit-on implanter de nouveaux systemes,
comme un antivol ou un lecteur optique
mains libres ?

Si on veut abaisser la section du comptoir ou
s'effectuent les retours et les préts :
@ On doit tenir compte du parcours des livres

sur le comptoir. Au poste de retour, souhaite-
t-on pouvoir glisser les livres jusqu’a la
section de classement des documents
retournés et de mise sur chariot ? (Voir la
fiche 8.) Si des chariots sont rangés sous la
section de comptoir qui doit étre abaissée,
est-il possible de les mettre ailleurs sans
toutefois qu’'ils ne génent les déplacements
des employées ? Sinon, est-il possible de les
ranger sous une section de comptoir qui
n’est pas utilisée pour classer les documents
ou effectuer d’autres taches ? Choisir des
chariots plus bas pour pouvoir les glisser
sous un comptoir de 36 po n’est pas
souhaitable s’ils sont utilisés pour la mise
sur rayons, car ils seraient alors trop bas
pour étre tirés ou poussés confortablement
par les employées.

Est-il possible d'aménager I'espace de
rangement fréquemment utilisé au cours des
taches liées au prét et au retour de fagon
qu’il soit a au moins 0,64 m (25 po) du sol ?
Sinon, est-il possible d’aménager de I'espace
de rangement de part et d’autre du poste
sans obliger les employées a adopter de
mauvaises postures pour |'atteindre ? S'il
s’agit d’espaces de rangement devant étre a
proximité des postes de prét, par exemple
des tiroirs de cédéroms, est-il possible de les
agrandir ? (Voir les fiches 3 et 7.)






Aménager des postes de longueur et de largeur uniformes

Pourquoi ?

Un aménagement judicieux de la zone
d’échange aux postes de prét et de retour est
crucial si I'on veut que les employées puissent
travailler confortablement.

La zone ou s’effectuent I'échange, I'enregis-
trement et la désactivation de la languette des
documents est ce que I'on appelle la zone
d’échange. (Nous parlerons plus loin dans le
texte de l'activation de la languette des docu-
ments retournés, car, dans certains cas, cette
fonction est séparée de |'enregistrement des
retours (voir la fiche 8).)

Un comptoir trop long ou trop large améne souvent
les plus petites employées a fléchir le dos et a travailler
a bout de bras pour saisir les documents.

Il est fréquent de voir les petites employées
d’une bibliotheque travailler fléchies et a bout
de bras, parce que les postes de prét ou de
retour sont trop longs ou trop larges. Une zone
de travail mal congue obligera aussi les
employées a soulever les livres plutot qu’a les
glisser et n'offrira pas suffisamment d’espace
pour qu’elles puissent empiler les livres avant
et aprés I'enregistrement.

C’est devant cette zone que les usagers et les
employées ont tendance a se tenir au cours
d’un prét ou d'un retour. Mais il est fréequent de
voir les employées se tenir un peu en retrait du
comptoir parce que ce n’est pas la, mais sous

I’écran et le clavier, que I'on a prévu un espace
pour les pieds ou les jambes. On constate aussi
que les usagers ne se dirigent pas toujours
spontanément devant la zone d’échange.
Certains posent leurs livres un peu partout et
les employées doivent les rapprocher en les
soulevant. (Voir les fiches 5 et 6.)

Lemplacement de I'équipement utilisé a
chaque enregistrement de prét — clavier, souris,
lecteur optique, appareil de désactivation, tampon
ou mini-imprimante — peut faciliter le geste
effectué. (Voir la fiche 6.) On constate également
que I'emplacement souhaitable varie selon
I"équipement choisi. Certaines employées traitent
les livres un par un, tandis que d’autres les
traitent pile par pile. Le travail par pile permet
une économie de temps et de gestes, mais il
exige parfois un plus grand effort des mains
lorsqu’on prend plusieurs livres a la fois (prise
en pincette). Il arrive aussi que I'espace ne
permette pas de bien séparer les piles de livres
a enregistrer de ceux qui viennent de I'étre, ce
qui peut causer des erreurs.

Le choix et I'ajustement de I'équipement sont
aussi déterminants que son emplacement pour
les postures et les gestes liés au travail. Il s’agit
en particulier de I'appareil de désactivation, du
lecteur optique, du clavier et de la souris, et de
I’écran. (Voir les annexes correspondantes pour
plus de détails.)

Les écrans cathodiques posent un probléme a
cause de leurs dimensions importantes. Il est
pour cette raison plus difficile de respecter les
exigences ergonomiques au cours de I'aména-
gement. Si I'on opte pour un comptoir étroit
afin de faciliter les manipulations, I'écran se
trouve trop prés des employées, ce qui rend la
lecture pénible pour le cou et les yeux. A l'inverse,
le respect de la distance recommandée entre
les yeux et I’écran suppose un comptoir dont
la largeur rend les manipulations de livres
difficiles.



Comment ?

Quelle que soit la forme du poste de prét ou de
retour, les dimensions de la zone d'échange
devraient toujours permettre aux petites
employées d’effectuer leurs taches sans étre a
bout de bras, méme lorsqu’elles sont assises.
Les grandes employées, pour leur part,
devraient avoir suffisamment de place pour
loger leurs jambes sous le comptoir.
@ Cela suppose que la largeur maximale de la
zone d’échange n'excede pas 0,7 m (27,6 po).
@ Cela suppose aussi que |'espace libre sous
le comptoir soit large d’au moins 0,6 m
(23,6 po).

La zone d’échange peut étre divisée en deux
parties, I'une pour que I'employée enregistre
les documents et I'autre pour que l'usager
puisse préparer ses livres.

@ La zone d’enregistrement doit comporter
I’équipement nécessaire au traitement des
documents. En outre, cet équipement doit
étre facilement accessible aux petites
employées, c’est-a-dire facilement acces-
sible a l'intérieur de ce que I'on appelle la
« zone d’atteinte horizontale fréquente ».
Cela suppose que le clavier, la souris, le
lecteur optique manuel, I'appareil de désac-

Aménager des postes de longueur et de largeur uniformes

tivation, le tampon ou I'imprimante et les
piles de livres en traitement se trouvent a
I'intérieur d'un espace faisant 0,92 m
(36,2 po) de longueur sur 0,36 m (14,2 po)
de largeur.

& Lespace de l'usager doit se trouver a portée
de main des petites employées, mais sans
empiéter sur la zone d’enregistrement. Cette
derniére correspond a la « zone d’atteinte
horizontale occasionnelle », qui se situe a
une distance de 0,5 m (19,7 po) a 0,7 m
(27,6 po) de I'employée.

Pour libérer autant que possible la zone

d’enregistrement, on devrait en exclure :

@ tout I'équipement qui ne sert pas directement
a I'enregistrement des documents aux postes
de prét ou de retour, par exemple le télé-
phone. Cet équipement doit cependant
demeurer facilement accessible, méme pour
une personne assise. (Largeur maximale :
0,7 m (27,6 po); longueur maximale : 1,44 m
(56,6 po));

@ |'écran, qui devrait pouvoir étre placé a une
distance de lecture confortable, soit entre
0,5 m (19,7 po) et 0,7 m (27,6 po) de
I'employée. Un écran plat peut faciliter
considérablement I'aménagement.

Ligne de vision horizontale (0°)

T -.L_ig_fie

30°

Lemplacement de I'écran hors de la section d’échange doit respecter les recommandations sur les angles de vision.
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occasionnelle

peu fréquente

fréquente
a) Dimensions et emplacement

des zones d'atteinte fréquente,
peu fréquente et occasionnelle.

zone client

zone d'échange

zone d’enregistrement---

b) Dimensions et emplacement des

L

lt_._

-

zones d'échange, d'enregistrement
et du client.

c¢) Correspondance entre les différentes
zones d'atteinte et les zones
d’échange, d’enregistrement et du
client.



La longueur totale de la section d’enregis-
trement des préts et des retours (sans
compter la section pour l'activation des
languettes antivol et le classement) (voir la
fiche 8) devrait permettre de loger le bloc de
rangement d'un c6té (0,38 m) et la chaise de
I"autre (0,45 m), pour une longueur totale min-
imale de 1,75 m.

Notez que I'espace prévu pour la chaise peut
aussi servir au cours de la formation d’'une
employée.

Une section de cette longueur permet aussi de
libérer de I'espace pour un usager supplémen-
taire qui sort ses documents ou les remet dans
son sac, en amont ou en aval de la zone
d'échange.

Pour vous assurer que cette longueur est
suffisante, vous pouvez fabriquer une
maquette de grandeur nature en carton ety
dessiner I'équipement. Puis, demandez aux
autres employées ce qu’elles en pensent.

;—0,45'm—>
- Eh
Ii .Jl i|I

Dimensions du module de travail en position haute.
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Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

Des la programmation, il faut déterminer la
largeur et la longueur des postes de prét et
de retour, de fagon a connaitre la superficie
minimale du comptoir. |l est possible que
I'on ait a faire des compromis, mais il faut
néanmoins déterminer dés le départ les
dimensions idéales.

Pour un projet de réaménagement

partiel de comptoir

Si les dimensions des postes de prét et de
retour sont de beaucoup inférieures a 1,75 m
en longueur, on doit se demander si on veut
offrir aux employées la possibilité de s'asseoir.
Si oui, seront-elles assises en permanence ?
Sinon, ou placera-t-on la chaise lorsqu’elle ne
sera pas utilisée ?

Si la largeur des postes de prét et de retour
est supérieure a 0,7 m, peut-on la réduire de
facon que les petites employées puissent
prendre facilement les documents déposés
par les usagers ?




Aménager de préférence des postes de travail a la fois polyvalents et spécialisés

Pourquoi ?

Les demandes des usagers peuvent étre
nombreuses et variées. Au retour, certains veulent
renouveler un emprunt, tandis que d'autres, pour
s’éviter une file d’attente, aménent leurs livres
a retourner au poste de prét.

Laffluence au comptoir change en fonction du
moment de la journée ou de la semaine.
Plusieurs bibliothéques adaptent donc I'organi-
sation du travail en conséquence. Ainsi, dans
certaines bibliotheques, en période creuse, une
seule employée peut se charger des préts, des
retours, des demandes de réservation, etc.
D'autres bibliothéques affectent toutes les
employées a la fonction de retour a I'ouverture
et toutes les employées a la fonction de prét a
la fermeture.

Une trop grande spécialisation des postes —
pas de caisse ou d'appareil de désactivation
du systéme antivol a tous les postes, pas
d’espace pour déposer les documents réservés
ou retournés — oblige I'employée a changer
souvent de poste, ce qui multiplie ses
déplacements.

Mais la dynamique aux postes de prét et de
retour est différente. Au prét, les usagers présen-
tent des livres avec lesquels ils repartent. lls
demandent des documents rangés derriére le
comptoir, comme ceux qui sont réservés, ou
encore des cédéroms. Une file d’'attente se
forme donc en période d’affluence. Au retour,
les usagers laissent leurs livres au comptoir.

Si les documents ne sont pas en retard ni
brisés, ils n‘ont pas besoin d'attendre. En
période d’affluence, au retour, ce sont donc

les livres qui s'"accumulent.

Au prét, il faut que les livres réservés ou les
cédéroms, par exemple, soient a proximité des
employées afin qu’elles n'aient pas a se dépla-
cer inutilement. Au retour, si les zones de travail
prévues pour les étapes d’enregistrement, de
classement et de mise sur chariot des docu-
ments ne sont pas bien séparées, le comptoir
sera vite encombré. Toutefois, il faut concevoir
le poste de retour de fagon que les employées
n’aient pas a soulever et a porter les documents
entre ces différentes étapes.

C’est pourquoi la plupart des bibliotheques qui
comptent plusieurs employées au comptoir
affectent certains postes au retour et d'autres
au prét.

Des postes de travail qui ne sont pas polyvalents obligent I'employée a se déplacer inutilement surtout quand elle est seule.




Comment ?

A tous les postes de prét et de retour, concevoir
un module de travail qui puisse loger I'équi-
pement nécessaire tant aux préts qu’aux
retours, tout en gardant un espace libre pour
les piles de livres :

@ ordinateur, écran, clavier et souris (voir
I'annexe 6 pour les écrans);

@ lecteur optique (voir I'annexe 7);

& tampons de date de retour ou mini-
imprimante a rouleau pour liste d’emprunt
(voir I'annexe 8);

@ appareil de désactivation pour livres et
appareil de désactivation pour vidéocas-
settes, s'il y a lieu (voir I’'annexe 9); pour
I’'emplacement de I'appareil dactivation,
voir la fiche 8;

& téléphone et terminal de paiement direct.

On doit prévoir le cablage pour tout I'équi-
pement. Une « gouttiére » placée sous le
comptoir permettra de ranger le cablage et
d’y accéder facilement. Méme si I'on n’utilise
pas encore de systeme antivol ou de mini-
imprimante a rouleau, par exemple, il serait
sage de prévoir de I'espace en vue de leur
éventuelle utilisation.

Aménager de préférence des postes de travail a la fois polyvalents et spécialisés

Ameénager a tous les postes de prét et de

retour des espaces inaccessibles au public :

@ pour le dépdbt au prét des livres retournés ou
au retour des livres réservés, en attendant
que les employées puissent aller les ranger
dans les endroits appropriés;

@ pour la caisse (paiement des amendes ou
vente de livres);

@ pour le matériel servant aux préts ou aux
retours (les sacs, par exemple, pourraient
étre accrochés du coté de I'employée ou
de l'usager). Ces rangements devraient se
trouver au méme endroit a chaque poste.

Il convient de spécialiser les postes de prét

et de retour par leur environnement et leur
emplacement. Ainsi, le rangement des livres
réservés, des cédéroms ou d’autres docu-
ments gardés derriere le comptoir devrait étre
a proximité du poste de prét. S’il y a plusieurs
postes de prét, le principal poste devrait se
trouver pres de ces rangements. Ces postes
devraient étre situés sur le circuit de sortie de
la bibliotheque. (Voir la fiche 7.)

Le module du poste de retour doit étre en
continuité de tout équipement et plan de travail
servant dans la chaine de traitement des docu-
ments retournés (dépot par les usagers,

Tableau 2 - Résumé des besoins aux postes de prét et de retour

Unité de rangement
des documents

Section d’échange polyvalente

Section de traitement des documents
retournés

a préter
e Propre aux e Commune a tous les postes de prét ou ¢ Propres aux postes de retour
postes de prét de retour

e Dimensions et aménagement uniformes

e Rangement des ® Comprenant I'espace et le cablage pour: e Dépot de documents au comptoir par les

documents - ordinateur (écran, clavier et souris)

réservés - lecteur optique

- tampon dateur ou mini-imprimante

usagers
Appareils d’activation
Plan de travail pour le classement des

e Rangement des - appareil de désactivation pour livres documents
documents de - appareil de désactivation pour e Rangement des chariots vides ou en
type audiovisuel vidéocassettes cours de remplissage
gardés au - téléphone et terminal de paiement
comptoir direct

e Espace inaccessible pour piles de livres

qui attendent d’étre classés
e Caisse

e Rangements a portée de main servant
aux deux opérations (prét et retour)

Voir fiche 7. Voir fiches 4, 5, 6 et 9.

Voir fiche 8.




Ameénager de préférence des postes de travail a la fois polyvalents et spécialisés

activation de la languette antivol, classement et
mise sur chariot). (Voir la fiche 8.) En outre, ces
différents plans de travail doivent étre de la
méme hauteur, de fagon que I'employée puisse
glisser les livres. S'il y a plusieurs postes de
retour, le principal poste doit étre aménagé en
continuité des autres plans de travail afin de
réduire les manipulations de documents. Lacces
aux réservations et aux documents gardés au
comptoir doit étre aisé, mais la proximité est
moins importante qu’au prét, car les documents
rangés peuvent étre regroupés. Ces postes
doivent se situer dans le circuit d'entrée des
usagers.

Concevoir chaque poste de fagon modulaire
avec une zone d’échange de mémes dimensions
permettra d’en faire tantot un poste de prét,
tant6t un poste de retour, tout en faisant en
sorte que l'enregistrement des documents
s’effectue dans de bonnes conditions. Il sera
également plus facile d’adapter le comptoir a
I'occasion d'un réaménagement. (Voir la

fiche 3.)

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf :

€ Souhaitez-vous aménager plusieurs postes
de prét et de retour ? Dans ce cas, affecter
des postes au prét et d’autres au retour.

@ Prévoyez-vous qu’une seule employée
s’occupera du prét et du retour en période
creuse ? Dans ce cas, prévoir la proximité
des postes principaux de prét et de retour.
(Voir la fiche 9.)

@ Si votre bibliothéque est trés petite et qu'une
seule personne se charge des préts et des
retours, il vaut mieux concevoir un poste
unique, regroupant I'équipement nécessaire
aux préts et aux retours.

Pour un projet de réaménagement

partiel de comptoir :

& Comptez-vous modifier le nombre de postes
et les taches qui y seront effectuées ? (Voir
les fiches 9 et 10.)

® Souhaitez-vous réduire I'attente des usagers
et les déplacements d'un poste a I'autre pour
les usagers ou les employées ? Peut-étre
faudrait-il dans ce cas améliorer la polyva-
lence de la zone d’échange. (Voir la fiche 3.)

# Souhaitez-vous réduire les déplacements des
employées affectées au prét ? Tachez alors
d’aménager I'espace de rangement des
documents a préter a proximité du poste de
prét. (Voir la fiche 7.)

@ Souhaitez-vous autant que possible que les
employées n'aient plus a porter les livres
et que I'encombrement au poste de retour
soit moindre ? Réfléchissez dans ce cas a la
possibilité de situer la zone de traitement des
documents retournés et de mise sur chariot
dans le prolongement du poste de retour.
(Voir la fiche 8.)







Bien gérer la relation avec les usagers

Pourquoi ?

La relation de service est au cceur du travail
aux postes de prét et de retour. Un aménagement
qui permet aux usagers de bien s’orienter et
qui facilite leur coopération, par exemple en
leur laissant I'espace nécessaire pour qu'ils
préparent leurs livres, simplifie la tache de
I'employée et améliore par conséquent la
qualité du service.

Usagers et employées échangent beaucoup de
documents. Pour I'employée, prendre plusieurs
fois par jour des sacs parfois lourds, en sortir
les livres, les tourner dans le bon sens et les
ouvrir finit par demander un effort important.
Laménagement du comptoir peut favoriser la
coopération de l'usager en lui laissant I'espace
nécessaire pour préparer ses livres et en l'incitant
a les pousser au bon endroit, prés de la zone
d’enregistrement de I'employée.

Lemployée peut avoir a montrer a I'usager des
informations sur I’écran, surtout si ses taches
comprennent |'assistance de base au lecteur.

Des parties du poste de prét ou de retour
doivent étre protégées des usagers indélicats,
par exemple la caisse, le téléphone, le lieu de
rangement des sacs a main, I'intérieur du bac
de dépot des livres et le plan de travail pour
le classement des livres retournés ou pour la
préparation matérielle.

Il est préférable que les usagers déposent leurs
documents au bon endroit afin d’éviter que le
personnel soit obligé de les soulever. Lorsque
I'aménagement du poste de prét ou de retour
et la signalisation sont inadéquats, il arrive que
des documents soient déposés en dehors de la
zone d’échange.

Comment ?

Il est important de fournir aux usagers un
espace au poste de retour pour qu'ils puissent
préparer leurs documents (les sortir du sac, les
ouvrir si le code-barres est a l'intérieur, etc.) et
un espace au poste de prét pour qu’ils puissent
les remettre dans leur sac. Une tablette de

0,15 m (6 po) de largeur installée a 0,6 m

(23,6 po) du sol ainsi qu’une zone d’échange

suffisamment longue pour que les usagers
puissent déposer leur manteau, s’il n'y a pas de
vestiaire, faciliteront la coopération des usagers
au cours des enregistrements de prét ou de
retour. Un espace en amont de I'endroit ou
I'employée enregistre les préts ou les retours
devrait étre aménagé afin de permettre a
l'usager suivant de préparer ses livres. Il est
cependant peu probable que les usagers
utilisent un espace sur le c6té pour préparer
leurs documents si la file d’attente fait face au
poste. lIs attendront plut6t leur tour pour le
faire. C'est pourquoi il est préférable de faire

en sorte que la file d’attente longe le comptoir.
Au poste de prét, I'espace en aval devrait
permettre a l'usager dont on vient d’enregistrer
les livres de libérer la place et de ranger ses
livres avant de partir.

Il convient de faire en sorte que l'usager pose
ses livres au bon endroit, afin qu’ils puissent
étre glissés par I'employée, et de préserver les
espaces « privés » du poste. Ainsi, un design
particulier de comptoir peut faciliter I'orientation
de l'usager. Le traitement architectural et la
signalisation peuvent aussi y contribuer. (Voir la
fiche 9.) Mais le design du comptoir doit éga-
lement étre compatible avec la disposition de
I'équipement, le sens des opérations au cours
de I'enregistrement des préts ou des retours et
le sens de circulation des usagers. (Voir la

fiche 6.) Des panneaux installés sur le comptoir
peuvent a la fois orienter I'usager et lui indiquer
ou déposer ses livres, a condition que I'espace
entre ceux-ci soit suffisamment large pour
permettre I'échange entre I'usager et I'employée
et pour que les autres usagers puissent préparer
ou ranger leurs documents. (Voir la fiche 3.)

De plus, les panneaux protégent la zone de
travail et empéchent les usagers de mettre la
main notamment sur des documents et de
I’équipement. Enfin, I'ouverture du comptoir ne
doit pas se trouver du c6té de la caisse ou de
I'espace de rangement du matériel. (Voir la
fiche 9.)

Un comptoir a deux niveaux, comme ceux des
cliniques médicales, est déconseillé parce qu'il
oblige les employées a soulever les livres.



Disposer |I'écran d’ordinateur de maniéere que
I'usager puisse y voir son dossier ou faire en
sorte de pouvoir faire pivoter I’écran. Installer
I’équipement nécessaire, lecteur optique et
appareil de désactivation, du méme coté de
I"écran.

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

C’est habituellement a I'étape des plans détaillés
que I'on déterminera le design du comptoir.
Les décisions prises antérieurement peuvent
cependant influencer ce design : 'emplacement
des accés au comptoir (voir la fiche 9), I'empla-
cement des postes de travail (voir la fiche 6),
la direction de la file d'attente (voir la fiche 9)
et les dimensions en largeur et en longueur du
poste (voir la fiche 3).

3..
€
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Bien gérer la relation avec les usagers

Pour un projet de réaménagement

partiel d’'un comptoir

Les usagers ont-ils tendance a poser leurs
documents du mauvais coté de I'écran ou trop
loin de I'employée ? Est-il possible de modifier
le comptoir pour qu’il en soit autrement ? La
longueur du poste permet-elle d'installer des
écrans tout en laissant une ouverture suffi-
sante devant I'employée pour que 'usager
puisse poser ses affaires et préparer ou ranger
ses documents ? Peut-on inciter les usagers a
déposer leurs livres au bon endroit par un
design particulier du comptoir ou par des indi-
cations adéquates ?Y a-t-il un vestiaire ?
Sinon, peut-on en aménager un ou prévoir de
I'espace au comptoir pour les effets de
l'usager ?

Si le comptoir comporte deux niveaux (36 po
et 42 po), est-il possible, a I'endroit ou I'usager
et 'employée échangent les documents, de
ramener le comptoir a un seul niveau (36 po) ?
(Voir la fiche 2.) Dans ce cas, faut-il augmenter
le nombre d’espaces de rangement sous le
comptoir ? Le matériel fréquemment utilisé au
cours des taches liées au prét et au retour
peut-il étre rangé a portée de main ? (Voir la
fiche 3.) Ou encore, est-il possible de pratiquer
une ouverture dans le plan de travail de 42 po,
d’une dimension suffisante pour permettre
I'interaction entre I'usager et I'employée ? Le
deuxiéme niveau jouerait alors le réle d'un
écran.

Une tablette plus basse que le comptoir a I'intention de I'usager, des écrans ou un design particulier du comptoir
peuvent inciter 'usager a déposer ses documents au bon endroit et ainsi faciliter le travail du personnel.




Tenir compte de la circulation des usagers

Pourquoi ?

Un poste de prét ou de retour doit-il étre orienté
vers la droite ou vers la gauche ? Lemplacement
de I'écran d’ordinateur, du lecteur optique, de
I"appareil de désactivation et de I'espace pour
manipuler les livres conditionne le sens de
I'opération, c’est-a-dire la direction que les
livres prennent sur le comptoir. La forme du
plan de travail peut aussi déterminer I'endroit
ou I'on dépose les livres et, en ce sens, condi-
tionner le sens de I'opération.

Le sens des opérations peut correspondre ou
non au sens de la circulation des usagers.
Dans ce dernier cas, I'employée se trouvera
constamment en torsion, car elle devra
effectuer des allers-retours entre l'usager, le
lecteur optique et I'unité de désactivation du
systeme antivol. Cela peut aussi créer des
conflits de circulation chez les usagers.

Le sens des opérations peut avoir une impor-
tance selon que les employées sont droitieres
ou gaucheres. Si le clavier et surtout la souris —
qui sera plus utilisée avec le passage a l'inter-
face graphique (voir I'annexe 10) — sont a
gauche du poste, les droitiéres se trouveront
en torsion lorsqu’elles voudront s’en servir, et
inversement pour les gaucheres.

Comment ?

Le sens des opérations doit correspondre a
celui du passage des usagers devant le poste.
Le sens du passage des usagers dépend lui-
méme de I'emplacement du poste par rapport
aux entrées (retour) et aux sorties (prét) de la
bibliotheque, ainsi que du circuit des usagers
du poste aux rayonnages, ou l'inverse.

Si la file d’attente longe le comptoir, il est
préférable que l'usager arrive du c6té de I'ordi-
nateur. Lespace destiné aux usagers de part et
d’autre de la zone d’échange pour qu'ils puis-
sent préparer leurs documents ou les mettre
dans un sac doit étre situé de fagcon cohérente
par rapport au circuit qu’ils empruntent. (Voir
la fiche 5.)

Correspondance entre le sens des opérations
et le sens de la circulation des usagers

La disposition de I'écran, de la souris, du
lecteur optique et de I"appareil de désactivation
dépend du type d'équipement choisi (voir les
annexes correspondantes pour plus d’infor-
mation). Cependant, des principes guident leur
emplacement : regrouper I'équipement en
fonction de la tache, suivre la logique des
opérations, respecter les zones d’atteinte hori-
zontale et donner la priorité a I'équipement
principal, afin de permettre a I'employée de se
servir de ses deux mains pour manipuler les
documents au moment ou elle utilise le lecteur
optique mains libres et I'unité de désactivation
du systéme antivol. Pour accommoder les
gauchers, on doit aménager le poste de fagcon
que la souris puisse aussi étre placée a gauche
du clavier. Il est préférable d’opter pour une
souris pouvant étre utilisée d'un c6té comme de
I"autre de I'écran.

Un lecteur optique mains libres devrait se
trouver assez proche de I'écran d’ordinateur
pour permettre a I'employée de glisser les
livres sous le lecteur tout en regardant I'écran
et sans se trouver en torsion. Lappareil de
désactivation — de modeéle encastré — devrait
étre placé de fagcon que I'employée effectue
un geste naturel au moment ou elle I'utilise.
Dans I'ordre, on devrait enregistrer le livre,



désactiver la languette antivol et poser le livre
devant l'usager. Certaines employées enregis-
treront les livres par pile plutot que livre par
livre. On observe davantage cette fagon de
procéder aux postes ou I'on utilise encore le
tampon dateur. (Voir I'annexe 8.) Il est donc
important que la disposition de I'équipement
permette aussi d’empiler les livres entre
chaque étape.

Le lecteur optique « manuel » peut se trouver
un peu plus loin de I'écran, mais on doit néan-
moins regarder ce dernier tout en vérifiant la
position du lecteur sur le code-barres. Les
employées qui utilisent ce type de lecteur
travaillent presque toujours pile par pile.
Prenez note que I'emplacement du lecteur
optique ne doit pas géner |'utilisation de la
souris et vice versa.

Aux postes de prét et de retour, il faut placer
I'appareil de désactivation dans le sens du
geste de remise des documents a l'usager.

Dans les deux cas, au retour comme au prét,
un écran plat facilitera 'aménagement, car il
bloquera moins la vue de l'usager, qui aura
ainsi suffisamment d’espace en amont pour
préparer ses documents. Cela offre aussi
I'avantage de réduire les contraintes liées a
la largeur du comptoir. (Voir la fiche 3.)

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

Des la programmation, il faut préciser la
relation entre les postes de retour et de prét,
ainsi qu’entre les entrées et les sorties de la
bibliotheque et le rayonnage, en tenant
compte de la forme du comptoir et de son
emplacement. (Voir la fiche 9.) On doit aussi
analyser les circuits empruntés par les usagers
pour aménager l'espace de facon logique, ou
encore s’inspirer de I'aménagement d’autres
bibliotheques.

A I'étape des plans préliminaires, il faut
vérifier la cohérence entre I'emplacement des
postes de prét et de retour, le dégagement
prévu pour les files d’attente et les circuits
probables des usagers entre ces postes, le
rayonnage et I'entrée ou la sortie de la biblio-
theque. A I'étape des plans détaillés, il faut
s’assurer que I'équipement est disposé selon
les principes énoncés dans cette fiche.

Pour un projet de réaménagement

partiel d’'un comptoir

Y a-t-il des postes qui se trouvent a rebours
par rapport au circuit des usagers ? Est-il
souhaitable, et possible, de modifier ces
circuits ? Serait-il préférable de revoir I'amé-
nagement du poste pour tenir compte de ce
circuit ?

Au poste de retour, il faudra aussi tenir compte
de I'endroit ou I'on effectue le traitement des
documents retournés et la mise sur chariot.
(Voir la fiche 8.) Si vous avez a choisir entre
un poste de retour dans le prolongement du
comptoir de mise sur chariot ou un poste de
retour situé en fonction du respect du sens
de la circulation des usagers, il vaut mieux
favoriser la continuité entre les plans de
travail.

Tenir compte de la circulation des usagers




Aménager les espaces de rangement a proximité des postes de prét

Pourquoi ? coté, par exemple, doivent étre a portée de la
main de I'employée. Les livres réservés et les
Au poste de prét, I'usager remet ses livres a documents audiovisuels gardés derriére le
I'employée, qui les enregistre puis les redonne comptoir doivent aussi étre a proximité des
a l'usager. Ce dernier arrive et repart avec sa postes de prét. Par « proximité », nous enten-
pile de livres. Il arrive aussi que des usagers dons que I'employée ne devrait avoir a faire
rapportent leurs livres a cet endroit, mais ce que quelques pas et qu’elle ne devrait pas avoir
n’est pas fréquent. a contourner d'obstacles. Les documents les
plus fréeguemment demandés devraient égale-
Ce qui distingue le poste de prét du poste de ment étre a proximité du poste de prét princi-
retour, c'est que les employées doivent fréquem- pal.
ment aller chercher des documents rangés
derriere le comptoir a la demande des usagers : Les étagéres
documents réservés, cédéroms ou documents Il faut autant que possible placer les documents
audiovisuels. Au retour, les documents sont a préter a une hauteur allant de 0,3 m (12 po)
regroupés avant d’'étre rangés, ce qui limite les a 1,64 m (64 po). Mais ceci est a évaluer en
déplacements des employées. Il arrive que ces fonction de ce que les employées doivent y
documents soient rangés relativement loin du chercher comme information. Ainsi, si les livres
poste de prét ou encore que des obstacles réservés sont classés par nom d’usager, il peut
doivent étre contournés. Certains espaces de étre nécessaire de lire les petits bouts de papier
rangement sont peu accessibles, parfois trop placés dans la tranche du livre et non les
hauts, mais souvent trop bas, dans des tiroirs cotes... Les étageres en hauteur devraient étre
usés, difficiles a ouvrir ou a fermer, ou sur des adossées au mur du fond du comptoir, s’il y en
étageres trop profondes, sur lesquelles des a un, afin de ne pas masquer la vue. (Les éta-
documents sont cachés par d’autres. Il arrive geres de plus de 1,98 m (78 po) doivent étre

aussi que certains espaces de rangement soient fixées au sol pour éviter qu’elles ne basculent.)
insuffisants pour y ranger tous les documents.
A certaines périodes, par exemple avant les Il vaut mieux aussi éviter les tablettes trop
vacances, ils débordent de livres réservés. profondes. Par exemple, des livres de poche
sur des tablettes de 0,4 m (16 po) peuvent
En période d’affluence,
I'employée peut cependant
rester assez longtemps au poste
de prét pour pouvoir s’asseoir,
a condition d’avoir facilement
acceés a lI'équipement et aux
espaces de rangement, d'avoir
de I'espace pour loger ses
jambes sous le comptoir et
d’avoir... une chaise.

1,98 m

=

Comment ?

Laménagement du poste de prét
doit permettre aux employées de
travailler assises occasionnel-
lement. Il convient donc de bien
aménager la zone d’échange.
(Voir la fiche 3.) En outre, la
caisse et la zone réservée aux
documents retournés ou mis de

Hauteurs recommandées pour les rayonnages




facilement glisser derriere la rangée. Dans ce
cas, il vaut mieux opter pour une profondeur
de 0,3 m (12 po).

Les tiroirs de rangement

Les tiroirs doivent étre adaptés a ce qu’on
désire y ranger. Les cédéroms, par exemple,
sont plus grands que les DC. Un meuble
congu pour un type de document ne convien-
dra donc pas nécessairement a un autre. En
outre, on doit prévoir de I'espace de range-
ment pour les guides et les livrets qui accom-
pagnent parfois les documents audiovisuels.

Il faut pouvoir les ranger a proximité afin

de limiter les déplacements des employées.
De maniéere générale, en s'usant, les tiroirs
deviennent plus difficiles a ouvrir ou a fermer.
La qualité du matériel et son entretien doivent
donc étre pris en compte. Par ailleurs, il faut
installer le meuble de fagon qu’une employée
puisse travailler confortablement devant un
tiroir ouvert sans nuire a la circulation des
autres. (Voir la fiche 10.)

Lespace de rangement doit toujours étre
accessible a 'employée qui s’occupe des
documents retournés. On doit aussi prévoir,
si besoin est, de I'espace pour un chariot.

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

Il est important de savoir, a |'étape de la
programmation, quels types de documents
seront rangés derriere le comptoir. Le nombre
maximal de documents que doivent contenir
le mobilier de rangement est un facteur
important. Selon |I'espace nécessaire pour
ranger les documents en période de pointe, on
déterminera, d’'une part, le type de rangement
(tiroirs ou étagéres) pour lequel on doit opter
et, d'autre part, la proximité de I'espace de
rangement par rapport au poste ou aux postes
de prét. Si on prévoit installer deux postes de
prét, on peut insérer un meuble de rangement
entre les deux. Dans ce cas, les dimensions du
guichet, c’est-a-dire la partie du comptoir derriere
laquelle est placée I'employée en contact avec
le public, devront comprendre ces rangements.
Si le nombre de documents a ranger est trop

Aménager les espaces de rangement a proximité des postes de prét

important, il vaudra mieux prévoir un espace
de rangement a la portée des employées
quelques pas derriere le comptoir ou encore
mettre les livres en libre acceés. (Voir la

fiche 10.) Si I'espace de rangement doit se
trouver derriére le comptoir, il faut en tenir
compte dans I'estimation de la superficie
souhaitée.

Comment les usagers circuleront-ils entre les
rayonnages, le poste de prét et la sortie de la
bibliotheque ? Serait-il possible d’aménager
les postes en fonction de ce circuit et de faire
en sorte que les usagers arrivent a la droite de
I'employée ?

Pour un projet de réaménagement

partiel d’'un comptoir

Les postes de prét et de retour sont-ils
installés en fonction du sens de circulation
des usagers ? (Voir la fiche 6.) Sinon, est-il
possible de changer I'un ou l'autre ?

Lespace de rangement est-il suffisant pour y
placer tous les documents, méme en période
d’affluence ? La longueur du comptoir permet-
elle de loger a la fois des postes de prét suffi-
samment grands (voir la fiche 3) et du mobilier
de rangement intégré au comptoir ? Sinon,
I’espace derriére les postes de prét (voir la
fiche 10) permet-il de ranger les documents,
tout en permettant d’y accéder depuis les
postes de retour ? Serait-il possible de ranger
les documents ailleurs ou de rendre les docu-
ments audiovisuels accessibles aux usagers ?




Pourquoi ?

Le travail au poste de retour se distingue de
celui au poste de prét par le parcours des docu-
ments. Au poste de retour, le méme document
sera manipulé plus souvent qu’au poste de
prét, compte tenu des étapes supplémentaires
que constituent le classement et la mise sur
chariot.

Selon I'aménagement du poste de retour, les
livres pourront étre glissés... ou devront étre
soulevés. Plusieurs centaines de retours peu-
vent étre enregistrés dans une journée. Leffort
demandé par ces manipulations, surtout si elles
sont effectuées dans une posture inconfortable,
constitue un risque important de TMS.

Lors de 'aménagement d'un poste de retour,
on doit donc faire en sorte que les employées
aient a soulever les livres le moins souvent
possible et qu’elles puissent les soulever en
tout confort lorsqu’elles ont a le faire.

Au poste de retour, un processus de travail
bien pensé se traduira pour les usagers par
un bon accueil et un court temps d’attente.
De plus, les livres retourneront rapidement sur
les rayons et pourront donc étre rapidement
réempruntés.

Le retour des documents doit se faire a I’'entrée
de la bibliotheque. Certains usagers en profi-
tent pour poser des questions a I'employée,
tandis que d'autres ne veulent que déposer
leurs livres et partir. Pour ces derniers, attendre
au poste de retour est inutile.

Afin de réduire |'attente au poste de retour, des
bibliotheques organisent le travail de maniéere a
ce que les différentes étapes de traitement
puissent étre différées. Mais on ne doit pas trop
retarder I'enregistrement de livres retournés ou
leur mise sur rayons. Si l'usager revient rapide-
ment au poste de prét, il faut que ses retours
aient été enregistrés. Si le temps écoulé entre
I'enregistrement des retours et

la mise sur rayons des livres est trop long,
certains usagers ne trouveront pas les livres
qu’ils cherchent.
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Au poste de retour, il faut pouvoir gérer |'afflu-
ence sans encombrer le comptoir et remettre
les livres sur les rayons le plus rapidement
possible.

Au poste de retour, 'employée peut recevoir des
documents de diverses sources : directement
de l'usager, d'une chute a livres intégrée au
comptoir, de la chute a livres a I'extérieur de

la bibliothéque ou de I'atelier de réparation.
Plusieurs documents peuvent étre glissés sur le
comptoir, mais une quantité parfois importante
doit étre prise sur un chariot.

La plupart des documents retournent sur les
rayons, mais une certaine quantité va aussi
dans la section des réservations, aux services
techniques ou encore au poste de gestion des
plaintes. Méme si la bibliothéque possede
plusieurs comptoirs, en période creuse, on
choisit parfois de centraliser les retours a un
seul d’entre eux, soit celui qui est situé le plus
prés de I'entrée. Lorsque c’est le cas, on doit
tenir compte du fait que les livres doivent
ensuite étre acheminés au bon endroit. Les
employées doivent alors transporter les docu-
ments sur des chariots ou dans leurs bras.

Au poste de retour, le comptoir est souvent

encombré de plusieurs piles de livres. Or, si le

poste est encombré, il y a un risque d’erreurs

dans le tri des documents. Ces erreurs auront

pour conséquences des manipulations supplé-

mentaires, le non-enregistrement d’un retour

ou la non-activation de la languette d’un livre.

Dans la chaine de traitement des livres, il peut

y avoir encombrement :

€ avant I'enregistrement, surtout quand on
apporte le chariot de la chute a livres
extérieure tout juste avant I'ouverture de la
bibliotheque;

€ avant l'activation de la languette des docu-
ments s'il y a beaucoup d’affluence aux
postes de retour et de prét; et

€ avant la mise sur chariot.

Dans I'aménagement, il faut donc organiser
I'espace de fagon a permettre aux employées
d’empiler les livres. Cet espace doit étre grand,
de facon que le personnel ne soit pas obligé de
traiter chaque document au moment ou
l'usager le remet.



LLaménagement général de la bibliotheque et
la maniére de remettre les documents sur les
rayons ont aussi des conséquences sur le travail
au poste de retour. Inversement, 'emplacement
du comptoir a une incidence sur la mise sur
rayons.

Dans les petites bibliotheques, il arrive qu’il
n'y ait qu’un circuit de mise sur rayons et un
chariot. La plupart du temps, par contre, on
compte au moins un chariot pour la section
des jeunes et un chariot pour la section des
adultes. Dans les plus grandes bibliothéques, il
peut y avoir plusieurs circuits de rangement :
littérature en francais, en anglais ou en d’autres
langues, ouvrages de référence, différentes
sections de la collection jeunesse, audiovisuel,
etc. Il n"est pas rare alors de compter de trois
a huit chariots pour la mise sur rayons, et
parfois plus. Si cela n’est pas prévu dans
I'aménagement, I'arriere du comptoir peut

se trouver rapidement encombré de chariots,
utilisés ou non.

Le classement des documents peut exiger des
employées qu’elles soient penchées ou en
torsion. Leffort exigé pour insérer un livre
entre deux documents peut étre important si
le chariot est plein. La lecture des cotes peut
étre ardue si I'éclairage n’est pas adéquat.

Et pousser un chariot plein de livres peut étre
difficile... Certaines employées ont réglé une
partie du probleme en réduisant le plus pos-
sible les distances a parcourir avec un chariot
plein. Elles commencent ainsi par la mise sur
rayons des livres les plus volumineux (souvent
dans la section des ouvrages de référence) afin
d’alléger leur chariot. Bien situer le comptoir
de service par rapport aux ascenseurs et a ces
rayonnages peut favoriser I'application de
cette stratégie efficace et réduire les efforts de
manutention.

Il faut tacher d'arriver a un compromis entre la
facilité de classement des documents sur les
différents chariots (nombre de catégories de
documents et de tablettes utilisées par chariot)
et la facilité du parcours a faire en poussant
les chariots (nombre de chariots utilisés,
longueur des déplacements et effort de
poussée).
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Enfin, la mise en réseau des bibliotheques, a
I'occasion d'un regroupement de municipalités,
et I'instauration d’une politique de retour uni-
versel peut créer de I'encombrement au comp-
toir, si I'aménagement ne permet pas de traiter
tous les documents. Dans les bibliothéques
affiliées a un centre régional de services aux
bibliotheques publiques, la gestion des collec-
tions peut aussi créer de I'encombrement.
Lorsque la surface du comptoir ne permet pas
de prendre en compte la réception, le traite-
ment et I'expédition des boites de livres
provenant d’autres bibliotheques, on peut
envisager d’effectuer le traitement de ces
retours et transferts ailleurs dans la biblio-
theque, par exemple au service technique.

Comment ?

® Premier objectif : faire en sorte que les
employées aient a soulever moins de livres.
Dans certaines bibliothéques, le poste de
retour se compose d'une seule section de
comptoir, a coté de laquelle on place un chariot
pour la mise sur rayons. D'autres bibliotheques
ajoutent une chute a livres intégrée au
comptoir et une section pour l'activation de la
languette des documents, pour le classement et
pour la mise sur chariot. D'autres enfin amé-
nagent cet espace de travail derriere, mais

il faut alors transporter tous les livres du
comptoir a ce poste. Tout dépend de la taille
de la bibliotheque, de I'affluence au poste de
retour, du nombre d’employées et de |'organi-
sation du travail au comptoir. Mais, dans

tous les cas, il est important d’opter pour un
comptoir de hauteur uniforme, de fagcon que
les employées n'aient pas a soulever les livres
au cours des différentes étapes du traitement.
(Voir la fiche 2.)

Lappareil d’activation doit étre encastré ou
permettre aux employées de glisser les docu-
ments devant lui sans avoir a les soulever.

® Deuxiéme objectif : gérer I'affluence, sans
encombrement ni attente.
Il existe différentes fagcons de gérer I'affluence
au poste de retour :
4 On aménage plusieurs postes de retour
ou les usagers peuvent remettre leurs
documents, qui sont alors enregistrés
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sur-le-champ. Aux heures d’affluence,
comme a |'ouverture de la bibliothéque, on
affecte plus d’employées a ces postes.

4 On aménage un seul poste de retour, mais
une chute a livres intégrée au comptoir
permet a I'usager de remettre ses livres sans
avoir a attendre que I'employée se libére.

@ Dans les petites bibliothéques, ou I'affluence
est faible, un seul poste de retour sans chute
a livres au comptoir suffit a recevoir les
documents retournés.

@ Dans tous les cas, les postes de prét peuvent
servir a enregistrer les retours. (Voir la
fiche 4.)

Plusieurs chutes a livres intégrées au comptoir
des bibliothéques ne sont pas utilisées parce
qu’elles ne sont pas fonctionnelles. Une chute a
livres bien congue devrait répondre a ces trois
exigences :

1. Elle devrait d’abord permettre a I'employée
de prendre les documents dans le dépot sans
effort, torsion ou flexion et elle devrait pouvoir
contenir les livres déposés sans déborder.

# La fonction de la chute a livres intégrée au
comptoir du poste de retour est de permettre
aux usagers de déposer leurs livres et aux
employées de se libérer pour servir d’autres
usagers, par exemple au prét ou a l'inscrip-
tion. Il convient toutefois d’enregistrer les
retours rapidement (dans les 10 minutes qui
suivent le retour) afin de permettre aux
autres usagers d’emprunter ces livres et a
I'usager qui vient de les rapporter d’en
emprunter de nouveaux. Les dimensions
suggeéreées plus loin permettent de recevoir
une quarantaine de livres de bonnes
dimensions.

# |l faut pouvoir vider le bac sans avoir a le

sortir de son emplacement, car cela exige
trop d’efforts et de temps. Les documents
doivent donc étre accessibles par le haut.
Il faut aussi que I'employée puisse poser les
livres pres de la zone d’échange du poste de
retour. (Voir la fiche 3.) A cette fin, on pourra
se servir d'un bac placé en angle par rapport
au poste de retour, si c’est possible.

€ Dimensions suggérées pour le bac : 0,8 m
(31,5 po) de longueur sur 0,5 m (19,7 po) de
largeur sur 0,4 m (15,7 po) de hauteur.

Un bac trop profond obligera I'employée a
se pencher. Méme si le bac est muni de bons
ressorts, le temps de remontée est souvent
trop lent par rapport a la vitesse a laquelle
I'employée vide le bac. Elle se penchera
plutot que d’attendre.

@ Hauteur minimale du fond par rapport au
sol : 0,74 m (29 po).
Il faut que I'employée puisse poser les livres
sur la zone d’échange du poste de retour, a
coté du bac, pour les empiler et les glisser
vers le lecteur optique. Si on aménage deux
dépots, I'un pour les livres, |'autre pour les
documents audiovisuels, c’est le dépo6t de
livres qu'il faut placer a coté de la zone
d’échange du poste de retour afin d’éviter a
I'employée d’avoir a les transporter. Le dépot
ne devrait jamais se trouver loin du poste de
retour.

2. La chute a livres devrait aussi étre a I'épreuve

des vols :

@ Louverture de la chute, tout en étant assez
large pour de gros documents, ne devrait
pas permettre a un usager d'y passer la
main. Elle devrait aussi cacher I'intérieur
du bac.

@ Lacces a l'intérieur du dépot devrait étre tres
difficile depuis I'extérieur du comptoir. Des
écrans devraient entourer le bac et le fermer
sur le dessus, surtout si le dépo6t longe une
ouverture du comptoir. La hauteur des
écrans doit permettre a une employée de
petite taille de voir et d'étre vue de l'autre
coté du comptoir. Hauteur maximale des
écrans : 111,8 cm (44 po).

3. Le bac enfin devrait limiter les bris et le bruit :

@ |l faut ici trouver un compromis. Si le fond
est trop bas, I'employée se penchera. Si
I'ouverture de la chute est trop haute, les
risques de bris et le bruit augmenteront.

@ Les matériaux intérieurs de la chute a livres
devraient absorber les chocs, tout en étant
faciles a nettoyer.
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Tableau 3 - Opter pour plusieurs postes de retour ou un seul poste avec une chute a livres intégrée

Avantages Inconvénients

Plusieurs postes e Contact avec chaque usager e Attente des usagers, méme s'ils n‘ont
de retour e Vérification immédiate des rien a demander a I'employée

Possibilités

documents

e Livres posés sur le comptoir par
I'usager (I'employée ne souléve

pas les livres)

Un seul poste
avec chute a
livres intégrée

rien a demander

a l'inscription

e Poste qui peut étre aménagé afin de

Pas d’attente pour l'usager s’il n'a

Mobilisation d'une employée, méme
si on a besoin d’elle au prét

Livres soulevés du poste au

module de mise sur chariot, car il
est difficile d’en aménager un a
chaque poste

Vérification du livre en I'absence de
l'usager

Plus de temps pour I'employée, qui ® Livres posés sur le comptoir par
peut alors travailler aussi au prét ou

I'employée a partir du dépot
e Perception de I'amende au prét
(gestion de plusieurs caisses)

permettre a I'employée de glisser
les livres vers I"appareil d'activation

La gestion de I'affluence passe aussi par la
possibilité de différer I'activation de la languette
et le classement des documents retournés. Bien
sUr, I'aménagement doit aussi permettre de
traiter tout de suite chaque retour — de I'enre-
gistrement des documents jusqu’a leur mise
sur chariot, en passant par |I'activation et le
classement. Mais, en période d'affluence, il
est parfois utile de laisser les documents
enregistrés en attente. Cela suppose que I'on
puisse reprendre le travail la ou il a été laissé
en sachant exactement ce qui a été fait. Ce
qui nous amene au point suivant.

® Troisieme objectif : organiser I'espace de
facon a distinguer les étapes... et les piles.
Laménagement de I'espace de travail pour le
classement des documents dépend principa-
lement de trois facteurs : la présence d'un
systeme antivol avec appareil d’'activation, le
nombre de circuits de rangement dans la
bibliotheque et le nombre de personnes
susceptibles de travailler en méme temps a
I'enregistrement des retours et a la mise sur
chariot.

Pas d’antivol, un seul circuit de rangement
Le cas le plus simple, c’est lorsqu’il n'y a
pas de systéme antivol, qu’il n'y a qu'un seul
circuit de rangement et que le débit de préts

et de retours en période d'affluence est peu
élevé. C'est généralement le cas pour les
petites bibliotheques. Le chariot peut alors étre
placé a c6té du poste de retour ou derriére
celui-ci. Si des bénévoles aident a mettre les
livres sur le chariot, il faut s’assurer que son
emplacement et que I'aménagement du poste
permettent de travailler a deux.

Activation de la languette des documents

La présence d'un systéme antivol suscite une
question : placera-t-on I'appareil d’activation
dans la zone d’échange pour activer la
languette des documents dés leur retour ou
va-t-on le placer un peu plus loin pour pouvoir
reporter cette opération ?

Activer la languette tout de suite et placer les
documents sur les chariots serait intéressant si
le nombre d’employées permettait de le faire
sans que les usagers attendent et que I'espace
de travail permettait de placer les chariots a
c6té du poste. Des bibliothéques installent
ainsi un appareil d’'activation a chaque poste
de retour, dans la zone d’échange (voir la

fiche 3) ou juste a coté. Mais le nombre
d’employées, I'affluence et I'espace ne
permettent pas toujours d’aménager les postes
de fagon satisfaisante. Ou ils sont encombrés
de documents, ou les usagers attendent. Il y a




souvent plusieurs chariots de mise sur rayons
et il n'est pas toujours possible de les garder a
cOté des postes. Les livres doivent alors étre
transportés par les employées.

Plusieurs bibliothéques ont fait le choix d’amé-
nager un espace pour mettre les documents
sur les chariots et de placer |'appareil d'activa-
tion a cet endroit. Ce choix d'aménagement
offre plus de souplesse. En regardant travailler
les employées de ces bibliotheques, nous
avons en effet observé deux maniéeres d'orga-
niser le travail en fonction du moment :

# en période calme, les employées activent la
languette des documents et les mettent sur
les chariots;

® en période d’affluence, elles tendent a laisser
de coté les documents enregistrés pour
activer la languette et mettre les documents
sur les chariots plus tard. Parfois, les
employées affectées a la mise sur rayons
préparent elles-mémes leur chariot et
activent la languette a ce moment.

Lespace avant I'appareil d'activation doit se
trouver si possible dans le prolongement de la
zone d’échange du poste de retour principal,
tout en étant inaccessible au public. La distance
entre |'appareil d'activation et la zone d’échange
devrait permettre aux employées de glisser

les documents. Lorsque I'affluence est faible,
I'activation de la languette devrait s’effectuer
au fur et a mesure. En période de forte affluence,
par contre, on devrait pouvoir mettre les docu-
ments de co6té. On doit cependant empiler les
livres de facon que chaque employée puisse s’y
retrouver. Ainsi, on pourra empiler les livres
par grandes catégories, par exemple « jeunes»
et « adultes ».

Lorsque le nombre d’employées permet
d’affecter plus d'une personne au rangement
des documents, il peut étre utile d’installer plus
d’un appareil d’activation. Dans ce cas, il faut
penser a une facon de diriger les livres vers
chacune des employées.
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Classement des documents et chariots

de mise sur rayons

Laménagement de I'espace de classement des

documents, apres l'activation de la languette,

dépend du nombre de circuits de mise sur
rayons (voir le quatrieme objectif d’aména-
gement du poste de retour).

@ On peut choisir de classer les documents
directement sur le chariot des l'activation de
la languette. Ce peut étre le bon choix s’il y a
peu d’espace pour le classement des docu-
ments derriére le comptoir, mais cela suppose
qu’il y ait peu de circuits de rangement. Il
faut dans ce cas prévoir de I'espace pour un
chariot a proximité du poste d’activation.

@ On peut aussi choisir d’empiler les documents
sur le comptoir, de I'autre c6té de I'appareil
d’activation, pour les classer plus tard. C'est
intéressant s'il y a plusieurs circuits de
rangement et que les chariots attendent
d’étre remplis. Cela permet aussi a plusieurs
personnes de travailler en méme temps a
classer les documents sur les chariots. Mais
cela demande aussi plus d’espace derriére le
comptoir. Il faut en effet faire plusieurs piles
(par exemple, pour la catégorie « jeunes », on
empile par sous-catégories : romans jeunes,
ouvrages de référence jeunes, romans petits,
ouvrages de référence petits, tout-petits).
Lorsqu’il y a assez de documents dans une
sous-catégorie, on les classe et on les met
sur le chariot correspondant.

A titre indicatif, on doit disposer, pour aligner
cinq piles de livres sur un comptoir, d’environ
1,5 m (30 cm par pile) si I'on veut garder de
I’espace devant soi pour effectuer un premier
classement des livres. Il faudra estimer combien
de piles de livres s"accumuleront par sous-
catégorie avant d'étre classées et mises sur les
chariots.

Pour connaitre I'espace nécessaire a la zone de traitement des documents

retournés, empiler les documents retournés en période de pointe
pendant un temps équivalent au délai de traitement des documents.



® Quatrieme objectif : faciliter la mise des
documents sur les chariots et limiter les
déplacements et les efforts lors de la mise
sur rayons.

Les chariots

Le choix du chariot est important. Ce dernier
doit étre pensé en fonction de la longueur des
trajets (lourdeur des chariots) et de I'organi-
sation du rangement — circuits de rangement et
nombre d’employées affectées au rangement.
La hauteur du chariot est particulierement
importante car, lorsqu’il est laissé a la dispo-
sition du public, les livres doivent généralement
étre classés de nouveau avant d'étre mis sur
les rayons. S'il est trop bas, I'employée devra
travailler penchée. On recommande habituel-
lement de ne se servir que de la premiére et
de la deuxiéme tablette du chariot afin d'en
limiter le poids et de faciliter la tache a I'em-
ployée. Mais, selon la longueur des trajets,

un autre compromis peut étre fait.

Les trajets

Le comptoir doit comporter un acces de
largeur suffisante pour le passage du chariot a
proximité de la zone de traitement des retours
et de mise sur chariot.

A partir du comptoir de service, il est recom-
mandé d’aménager des trajets directs et
exempts d'obstacles pour se rendre aux
ascenseurs, a la chute a livres et dans les
différentes sections de la bibliothéque (rayon-
nages, tables de travail des usagers, service
technique). Il faut absolument éviter les paliers
et les pentes, aussi douces soient-elles, car il
est difficile d'y pousser un chariot chargé de
livres. Au moment de penser les trajets, on
oublie parfois qu’il faut ramasser les livres
laissés sur place par les usagers, vider la chute
a livres extérieure ou encore apporter des
livres a la réparation. Les trajets du comptoir
vers ces endroits doivent donc aussi étre
possibles avec un chariot.

Les circuits de rangement

Un circuit de rangement des livres ou des
documents peut correspondre a une section
de la bibliotheque. Il peut aussi correspondre
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a la priorité de mise sur rayons, par exemple
les nouveautés par rapport aux ouvrages de
référence, ou étre déterminé par une particu-
larité du classement, comme les documents
pour les jeunes, qui comptent généralement
beaucoup plus de catégories que les documents
pour les adultes.

Les circuits de rangement d'une bibliotheque
dépendront aussi de I'organisation de la mise
sur rayons. Si plusieurs employées sont affec-
tées au classement et a la mise sur rayons et
que le rangement se fait au fur et a mesure, il
y aura souvent plus de circuits distincts que si
une seule employée fait le classement en
dehors des heures d’ouverture.

Laménagement de la bibliothéque influencera
aussi les circuits de rangement. Ainsi, dans
une bibliothéque ou les collections sont
regroupées, on aura peu de circuits de range-
ment si I'on classe les livres sur le chariot par
sous-catégories.

L'emplacement du comptoir et des collections
Bien situer le comptoir par rapport aux col-
lections les plus demandées, comme les
nouveautés ou la littérature pour adultes,
permet d'accélérer la mise sur rayons de ces
documents. En période plus calme, le personnel
au comptoir peut ainsi participer a la mise sur
rayon. Lemplacement du comptoir par rapport
a la chute a livres extérieure et aux ascenseurs
et la maniere dont sont disposés les rayon-
nages ont une influence sur la distance a
parcourir avec les chariots chargés et donc sur
les efforts de manutention. Ainsi, un batiment
plus petit ou les rayonnages sont distribués en
éventail par rapport au comptoir facilitera la
mise sur rayon, contrairement a une architec-
ture excentrée par rapport au comptoir.

Une faible distance entre le comptoir et le
rayonnage peut aussi faciliter le travail d’assis-
tance aux usagers en réduisant les déplace-
ments. Cela permet en outre une meilleure
surveillance.
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Pour un projet de comptoir neuf

Dés la programmation, il est important de
déterminer les possibilités qui s’offriront a
I'usager pour la remise de ses documents.
Devra-t-il les remettre en mains propres a
I'employée ?Y aura-t-il une chute a livres
intégrée au comptoir ? Combien de postes de
retour seront aménagés ? La bibliotheque sera-
t-elle protégée par un systeme antivol ? Si ce
n'est pas prévu, il serait sage de le prévoir.

Il faut aussi déterminer 'aménagement du
comptoir par rapport aux rayonnages, en
termes de proximité, ainsi que les caractéris-
tiques des trajets.

A I'étape des plans préliminaires, on doit avoir
une bonne idée de la fagcon dont le traitement
des retours sera effectué en fonction du
nombre d’employées, du nombre approximatif
de documents retournés par heure, de la confi-
guration de la bibliothéque, de la disposition
des collections, etc. La longueur du comptoir
servant au préclassement des documents et a
la mise sur chariot doit étre décidée a cette
étape.

Puis, a I'étape des plans détaillés, on doit
déterminer le nombre et 'emplacement des
appareils d'activation, s’il y a lieu.

batiment compact

Pour un projet de réaménagement

partiel de comptoir

Laménagement du poste de traitement des
retours sera principalement influencé par les
problémes a régler : gestion de I'affluence,
encombrement, manipulation des livres, etc.

Les employées du poste de prét peuvent-elles
aider les employées du poste de retour en
périodes de pointe ? Laménagement d'une
chute a livres intégrée au comptoir est-il pos-
sible ? Si le comptoir est trop encombré, peut-
on augmenter I'espace alloué aux postes de
retour et de traitement des retours ? Peut-on
déplacer certains espaces de rangement ? De
quel espace doit-on disposer en périodes de
pointe ? Peut-on organiser le travail au poste
de retour de fagon a limiter les opérations ou
les efforts ?

Quant aux trajets, on doit se demander s'il est
possible de les réorganiser, compte tenu des
obstacles et des collections. Dans certains cas,
il est peut-étre possible de modifier I'empla-
cement de certaines collections.
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Pourquoi ?

Le comptoir de service des bibliotheques
publiques a généralement I'une de ces formes :
comptoir plus ou moins rectangulaire prés d'un

Chacune de ces formes présente des avantages
et des inconvénients. Limportant, c'est que
I'aménagement intérieur du comptoir corres-
ponde a I'aménagement de la bibliotheque, en
plus de correspondre a la répartition des taches
effectuées au comptoir. Il importe aussi que sa
configuration soit pensée en fonction de son
emplacement dans la bibliotheque.

Voici quelques conséquences d’un mauvais
aménagement sur la qualité du service et la
santé du personnel.

mur ou comptoir formant un flot, rond ou carré.

Circulation du personnel derriére le comptoir
Le personnel se déplace beaucoup derriére le
comptoir d'un poste de travail a I'autre, mais
aussi un peu partout dans la bibliothéque pour
assister des usagers — en particulier aux cata-
logues et dans les rayons — ou pour aller placer
des livres sur les rayons en poussant un chariot.
Pour faciliter ces déplacements, il faut bien
choisir I'emplacement des accés au comptoir et
concevoir judicieusement les postes de travail
et I'espace de rangement.

Il est fréquent de voir les employées contourner
des obstacles lorsqu’elles circulent derriére le
comptoir. Il s’agit parfois d’une colonne, d'un
meuble de rangement ou d'un poste de travail.

Si deux postes sont occupés par la méme
personne en période creuse, ils devraient se
trouver a proximité. Il peut s’agir du prét et du
retour ou encore du retour et des inscriptions.
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Les formes typiques des comptoirs.
a) Carré, adossé a un mur.
b) Arrondi, en ilot.




Les espaces de rangement doivent aussi se
trouver pres des employées qui les utilisent
fréquemment. Ainsi, les documents audio-
visuels devraient étre rangés a proximité des
postes de prét, par exemple. Mais on doit
veiller a ce que les espaces de rangement ne
génent pas la circulation derriere le comptoir.
Les espaces de rangement placés au centre
d’'un comptoir en flot sont donc a éviter.

Bien situer les accés au comptoir peut favoriser
une assistance rapide aux usagers qui se trou-
vent de |'autre c6té du comptoir et faciliter la
sortie des chariots.

Circulation et orientation des usagers

La disposition des postes accessibles au public,
en particulier le retour et le prét, par rapport
aux entrées de la bibliotheque peut faciliter la
circulation des usagers, la rendre plus fluide et
en faciliter le contréle.

Des postes de prét ou de retour qui ne sont
pas immédiatement visibles pour l'usager qui
n’est pas un habitué de la bibliothéque
I'améneront a se présenter au premier poste
venu ou a poser ses livres n‘importe ou sur le
comptoir. Cela accroit les déplacements du
personnel et la manutention de livres. Un

défi se pose si plusieurs entrées permettent
d’accéder a la bibliotheque, ce qui est souvent
le cas lorsque les stationnements sont a I'avant
et a I'arriére du batiment.

Lemplacement du comptoir permet de guider
les usagers et peut jouer un role dans la gestion
de la circulation de ces derniers. Il pourra
faciliter les entrées et les sorties, si toutefois
les usagers circulent a droite, comme on le
fait habituellement en Amérique du Nord.

Surveiller et assister les usagers : voir,
entendre... et intervenir

Faut-il tout voir depuis le comptoir ? C'est
souvent I'objectif de départ de 'aménagement
d’un comptoir. Idéalement, les employées

Déterminer une forme de comptoir

devraient pouvoir surveiller les zones les plus
achalandées de la bibliothéque a partir de tous
les postes de travail. Mais, au bout du compte,
lorsque tout est réaménagé, on s’apercoit qu’'une
colonne, un mur ou des rayons empéchent les
employées de bien voir plusieurs sections de
la bibliotheque.

La forme du comptoir ne peut a elle seule
permettre d’exercer une bonne surveillance.
Il faut que I'emplacement du comptoir et

la répartition du personnel qui y travaille
permettent d’avoir une vue sur les sections
qu’il est important de surveiller.

Tourner le dos a I'une de ces sections ou, pire,
étre obligé de se déplacer pour la voir limite
la capacité de surveillance. Lassistance aux
usagers et la sécurité de ces derniers peuvent
s’en trouver grandement diminuées. Une
employée occupée a enregistrer des préts ou
des retours ou a classer des livres sur un
chariot ne pourra pas surveiller une section
qui n'est pas dans son champ de vision.

Ainsi, contrairement a ce qu’on pourrait
penser, un comptoir en ilot ne facilite pas la
surveillance s’il sépare des sections (p. ex. :
jeunes et adultes) et qu’une seule employée
y travaille en période creuse.

Surveiller et assister les usagers, c’est aussi
intervenir dans les sections ou ils se trouvent.
Au dela des seuls obstacles visuels, la distance
a parcourir et I'emplacement des ouvertures
du comptoir peuvent aussi faciliter ou entraver
le travail. Des sections telles que la section
des tout-petits, les postes Internet, les cata-
logues et le photocopieur demandent des
interventions plus fréquentes de la part du
personnel au comptoir, surtout lorsque peu
d’employées sont au travail. La proximité de
ces différentes sections permet de réduire

le nombre de pas et aussi de continuer a
surveiller I'arrivée d’'usagers au comptoir.




Déterminer une forme de comptoir

Une adaptabilité et une souplesse raisonnables
Rappelons que le comptoir de service est tribu-
taire des changements organisationnels et
technologiques qui affectent le fonctionnement
de la bibliotheque. Par exemple, si le nombre
d'opérations augmente et que le type de services
offerts se diversifie a la suite d'un regroupement
de municipalités, le comptoir devra proba-
blement étre réaménagé afin d'étre adapté aux
changements.

Trop souvent, I’évolution d'un comptoir est
entravée par des contraintes architecturales qui
limitent son agrandissement ou son réaména-
gement : escalier ou ascenseur, structures
porteuses, comme des colonnes ou des paliers,
ou encore éléments architecturaux, esthétiques
ou historiques.

Comment ?

Il n"existe pas de forme de comptoir idéale qui
s’adapte a toutes les bibliothéques. Le choix
d'une forme dépend des circuits des usagers,
de I'espace disponible pour le comptoir et du
modele organisationnel retenu. Quelle que soit
la forme choisie, une attention particuliére doit
étre apportée a certaines caractéristiques du
comptoir afin de faciliter le travail des
employées.

Pour faciliter la circulation derriére le comptoir
On doit choisir une forme de comptoir qui
permette d’'installer tous les postes de travail et
qui offre suffisamment d’espace pour travailler
et circuler. (Voir la fiche 10.)

Il est important de prévoir au moins deux
ouvertures au comptoir : I'une prés du poste
principal de prét ou de retour, afin de ne pas
avoir a contourner tout le comptoir pour sortir,
et l'autre prés du poste de traitement des
retours, afin de pouvoir sortir facilement le
chariot. Plus le comptoir sera allongé, plus le
choix de I'emplacement des accés sera impor-
tant afin d’éviter les déplacements inutiles.

La proximité du comptoir des sections ou les
usagers ont le plus besoin d’assistance (coin
des tout-petits, catalogues, postes Internet et
photocopieur) et des sections ou les livres sont
le plus en demande est importante. Elle permet-
tra une intervention rapide auprés des usagers
et une remise en circulation rapide des livres.
Lemplacement des ouvertures du comptoir par
rapport a ces sections est aussi important.

La fagon dont les taches relatives aux préts,
aux retours, aux inscriptions, etc. seront
réparties entre les employées dictera la proxi-
mité nécessaire entre les postes. Par exemple,
si I'on prévoit en période creuse qu’une seule
employée sera affectée aux postes de prét et de
retour, il vaudra mieux mettre ces postes a
proximité I'un de |'autre.

Les espaces de rangement devraient aussi étre
situés prés des postes auxquels ils sont utilisés.
(Voir la fiche 7.)

Pour faciliter la circulation des usagers

Les usagers devraient — quand ils entrent dans
la bibliothéque, passent au comptoir et se
rendent dans les rayonnages — circuler a droite.
Les usagers qui sortent de la bibliothéque ne
devraient pas avoir a croiser ceux qui y entrent,
surtout dans I'espace d’attente des usagers au
comptoir.

Les postes de retour devraient se trouver prés
de I'entrée et comporter pour les chariots un
acces direct vers les rayonnages et, s'il y a lieu,
les ascenseurs. Quant aux postes de prét, ils
devraient se trouver prés de la sortie. |l serait
préférable que I'emplacement de ces postes
permette une circulation des usagers allant de
la droite a la gauche de I'employée. (Voir la
fiche 6.)

Par contre, lorsque les comptoirs de prét et
de retour se trouvent a proximité des entrées
et des sorties, il faut voir a préserver les
employées des courants d’air et a ajuster le
chauffage et la ventilation en conséquence.



Pour faciliter la surveillance et
I'assistance aux usagers

Pour que les employées puissent exercer
une bonne surveillance dans la biblio-
theque, il faut que les différentes entrées
convergent vers un hall unique et dégagé.
Cela facilite également l'installation du
systéme antivol.

Lorsque la bibliotheque comporte plus
d’une entrée, il faut s’assurer que les
entrées secondaires ne seront pas plus
utilisées que I'entrée principale.

Les employées doivent bien voir I'intérieur

de la bibliotheque :

@ depuis les postes de prét et de retour
ainsi que les autres postes ou elles
sont en contact avec le public. Certaines
sections doivent étre bien vues depuis
le comptoir (toilettes, vestiaire, cata-
logues, section des tout-petits, postes
Internet, etc.), surtout si I'employée est
seule, par exemple en période creuse.
Il sera notamment utile pour elle de voir
certaines sections depuis le comptoir
si elle doit y diriger les usagers. Installer
un rayonnage bas a proximité du
comptoir permet de dégager la vue.

@ depuis les postes en retrait. De ces
postes, il faut surtout que les
employées puissent voir le comptoir
principal, afin d"apporter de I'aide a
leurs collégues en cas d’affluence.
Parfois, en période creuse, une
employée doit travailler a ces postes
en retrait, mais tout en s’occupant des
postes de prét ou de retour. Il faut donc
qu’elle puisse voir si un usager s’y
présente.

Section des adultes

Un poste
d’inscription

Déterminer une forme de comptoir

Section des jeunes

Entrée et
sortie de la
bibliotheque

SoEie dela

bibliotheque

Escalier

Trois postes
de prét

Un poste de
réservation

Comptoir adossé au mur (p. ex. : bibliothéeque de Brossard)

Entrée de la
bibliotheque

Comptoir en ilot (p. ex. : bibliothéque de Beauport)

Deux exemples d’aménagements réussis de comptoirs de formes différentes

(voir les exemples a I'annexe 12)
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Pour favoriser I'adaptabilité du comptoir

Il faut éviter d’installer le comptoir de service
entre différents éléments architecturaux tels
des escaliers, un ascenseur, des colonnes, des
murs porteurs ou des paliers. Ces éléments
architecturaux limitent I'adaptabilité du
comptoir et réduisent les possibilités de
réaménagement. (Voir les exemples de cas a
I'annexe 12.)

De plus, I'éclairage et le réseau de cables
(électricité et téléphone, par exemple) doivent
pouvoir étre adaptés en fonction des modifi-
cations apportées au comptoir. Il est important
que l'éclairage de tous les postes de travail,
incluant les espaces de rangement et de
classement, permette une lecture facile des
petits caracteres, comme les cotes des livres.
(Voir I'annexe 11.)

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

En principe, dans une bibliotheque neuve, on
peut opter pour la forme de comptoir que I'on
veut. Il arrive toutefois que I'on convertisse

un batiment déja existant en bibliothéque et
que l'architecture de ce dernier impose des
contraintes. Si ce n'est pas le cas, il n'est pas
nécessaire de déterminer la forme du comptoir
dés le début du projet. Ce qui compte au
départ, c'est de déterminer I'emplacement des
postes et de I'espace de rangement. Il faut
aussi déterminer les dimensions du guichet,
c’est-a-dire les dimensions de la partie de
comptoir derriere laquelle la préposée est en
contact avec l'usager. (Voir les fiches 3 et 10.)

La forme du comptoir se précisera au cours du
processus de conception. |l sera important de
s'assurer tout au long du processus que les
demandes formulées au départ sont respectées
et que les critéres d’optimisation sont atteints.

Pour un projet de réaménagement
partiel d'un comptoir

La possibilité de changer la forme du comptoir,
ou éventuellement de modifier légérement son
emplacement, dépendra particulierement de
I'espace disponible et de son emplacement par
rapport aux entrées et aux sorties, aux escaliers
et aux ascenseurs, et aux différentes sections
de la bibliotheque. Restera a déterminer s'il
faudra modifier la forme actuelle du comptoir
et I'emplacement des postes, des espaces de
rangement et des acces au comptoir.

Comment les usagers circulent-ils dans la biblio-
theque ? Veut-on modifier leurs parcours en
corrigeant la forme du comptoir ?

Comment les employées circulent-elles derriere
le comptoir et dans la bibliotheque ? De quelle
facon la répartition des fonctions aux différents
moments de la journée affectera-t-elle la circu-
lation ? Peut-on modifier 'emplacement des
postes, espaces de rangement et acces ou veut-
on modifier I'organisation et la répartition des
fonctions entre les employées ?

Qu’est-ce que les employées voient depuis
les postes de travail ? Peuvent-elles surveiller
convenablement les zones qu’elles ont a
surveiller ? Doit-on modifier I'emplacement
des postes de travail ?
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Pourquoi ?

Déterminer la superficie du comptoir est une
décision importante dans tout projet d’aména-
gement. Le nombre de meétres carrés attribué
au comptoir aura des conséquences directes
sur |'efficacité et la qualité du service, ainsi que

sur le confort des employées. Malheureusement,

il arrive trop souvent qu’aprés un aménagement

ou un réaménagement les employées se sentent

encore a l'étroit, méme si, d'apres les plans,
I'espace semblait suffisant.

Dans certains cas, le comptoir est trés large et
la partie accessible au public, plut6t restreinte.
Il n"est tout simplement pas possible d'y amé-
nager tous les postes que I'on aurait souhaité,
méme en les rétrécissant en dega des dimen-

sions souhaitables.

Dans d’autres cas, I'espace a l'arriere ne permet
pas d’aménager des postes de travail et de
I'espace de rangement en retrait, ni de circuler.
Or, au comptoir, les employées ont a marcher,
a manipuler des documents et a se déplacer
d’un poste a l'autre. Elles ont besoin d'espace
pour circuler sans avoir a contourner d’obsta-
cles ni devoir attendre qu’une autre employée
ait terminé une opération pour pouvoir pour-
suivre leur déplacement.

Certains comptoirs en flot de dimensions en
apparence importantes ne permettent pas
d’aménager I'espace de rangement au centre,
sans entraver le passage d'un poste a |'autre.

Une surface de comptoir n'aura pas la méme
utilité selon sa forme et son emplacement dans
la bibliotheque.

Ainsi, la surface ne peut pas, a elle seule,
garantir un espace de travail suffisant. D’autres
précisions doivent donc étre données a |'archi-
tecte, en particulier les dimensions du guichet

et celles des zones d’activité derriére le comptoir

et autour.

Mais comment estimer la surperficie d'un
comptoir de service ? Une bibliothécaire qui
cherche a répondre a cette question trouvera
peu de sources d’information.

50 m?

50 m?

50 m?

Pour la méme surface de comptoir, on peut obtenir des espaces
utiles différents selon la forme choisie.

Dans le guide Pour des bibliotheques québé-
coises de qualité?, il n'y a aucune indication sur
la surface a allouer au comptoir de service. Le
guide propose un indicateur de ressources qui
détermine I'espace relatif au personnel en
fonction de la population ou encore il inclut la
surface du comptoir dans des espaces qualifiés
« d’additionnels » et qui devraient représenter
de 30 % a 40 % de la surface totale de la biblio-
théque.

@ Pour les bibliothéques autonomes, I'indi-
cateur de ressources prévoit 13,5 m? par
employée ou équivalent temps plein?. Or, cet
indicateur désigne tous les espaces possibles
réservés au personnel. A titre d’exemple,
pour une bibliothéque au sein d'une popu-
lation de 25 000 habitants, 169 m? sont prévus
pour le personnel. Mais quelle surface sera
allouée au comptoir de service ?

4 Quant a la surface allouée aux « espaces
additionnels », ce pourcentage inclut aussi la
surface du hall, des vestiaires, des toilettes,
des équipements mécaniques, du rangement
pour I'entretien, des ascenseurs, escaliers et
monte-charge ainsi que I'espace occupé par
les murs intérieurs et extérieurs. La surface
du comptoir est donc souvent établie en
fonction de ce qui reste plutét qu’a partir des
besoins.

2. Pour des bibliothéques québécoises de qualité : guide a I'usage
des bibliotheques publiques. Coordonnateur de I'édition, Louis
Cabral. Montréal, Les éditions ASTED, 1996, p. 93.




D’autres sources?® traitant de la construction
des bibliothéques universitaires estiment que
I'espace a allouer a chaque poste de travail au
comptoir de service est de 15 m? 4 20 m?, en
insistant bien sur le fait que cette estimation
est liée a I'organisation des taches propres a
chaque bibliotheque.

Ainsi, chaque cas est particulier et nécessite
que I'on étudie avec soin la question de la
superficie du comptoir.

Multiplier une superficie par un nombre d’em-
ployées ne permet pas de prendre en compte le
type de fonctions associées a un comptoir, le
choix dy ranger ou non des documents audio-
visuels, le nombre de postes accessibles au
public et les accés aux ascenseurs et aux col-
lections. Il faut estimer la superficie a partir de
ces différents choix et vérifier si elle convient
dés les premiéres esquisses de |'architecte.

Comment ?

Nous proposons dans cette fiche une démarche
en cinqg étapes pour guider les bibliothécaires
dans I'estimation de la superficie d'un comptoir.

Au préalable, nous insistons sur le fait qu'il
s'agit d'une estimation a faire dans chaque
cas. On ne peut pas établir une superficie type
en fonction de la population, compte tenu de la
grande diversité des modeéles organisationnels.

En effet, il est difficile de déterminer préci-
sément cette superficie. Lespace de circulation
interne nécessaire peut varier grandement
selon la forme du comptoir. On doit aussi tenir
compte d’éventuels changements tels I'ajout
de fonctions ou I'agrandissement des espaces
de rangement ou de traitement. Les regrou-
pements de municipalités, par exemple, peu-
vent conduire a restreindre I'espace derriere le
comptoir, car on doit y déposer les caisses de
livres a retourner aux autres bibliothéques. Il
sera important, aux différentes étapes de
conception du comptoir, de vérifier si cette
surface est suffisante par des simulations
d’activités qui se dérouleront au comptoir.

3.Bisbrouk, Marie-Francoise, et Daniel Renoult. Construire une
bibliotheque universitaire : de la conception a la réalisation,
Editions du cercle de la librairie, Paris, 1993, p. 59.
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Etape 1

Enumérer et répartir les fonctions et les
composants prévus au comptoir (Outil de
travail 1 a I'annexe 13)

Un comptoir de bibliotheque compte généra-
lement des sections accessibles au public et
d’autres en retrait. Ainsi, les postes de prét,
d’inscription et de retour doivent permettre
un contact direct avec les usagers. D'autres
doivent préférablement étre en retrait, comme
le poste de classement des documents sur les
chariots.

La premiére étape pour estimer la superficie du
comptoir consiste a déterminer les taches quiy
seront effectuées. Certaines taches s’effectuent
derriére le comptoir; d'autres, dans la biblio-
theque. C’est le cas de l'inscription et de
I’assistance au lecteur. Puis, il faut déterminer
les taches qui supposent un contact avec le
public. Enfin, le nombre de postes correspondant
a chaque tache dépendra de I'organisation du
travail prévue selon que I'effectif est complet
ou réduit. Enfin, il ne faut pas oublier d’énumérer
tous les espaces de rangement et autres com-
posants a prévoir au comptoir.

__________________________________________________________

i
‘¢ Un comptoir modulaire pourra plus facile-
' ment &tre modifié au fil du temps.

1

__________________________________________________________

Les sections ou les employées sont en contact
avec le public

Enregistrement des préts ou des retours :

A cet endroit, on enregistre les préts ou les
retours de documents. Selon les bibliothéques,
le classement des documents retournés peut
étre fait a cet endroit au fur et a mesure ou
plus tard dans une autre section du comptoir,
pres de la section de traitement des documents
retournés et de mise sur chariot.

Chute a livres : Il s’agit d'un bac intégré au
comptoir et dont le fond s’abaisse avec le
poids des documents déposés par les usagers.
Le bac évite a ces derniers d’avoir a attendre
que I'employée enregistre les retours.
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Inscriptions : Au poste d’inscription, on inscrit
I'usager, on lui prépare sa carte et on lui
explique la politique de prét. C'est la aussi que
I'on remplace les cartes. Selon les municipalités,
les cartes peuvent étre faites au comptoir de la
bibliotheque ou aux bureaux du service muni-
cipal correspondant.

Prét d'équipement : Lorsque la bibliotheque
posséde des postes de visionnement ou
d’écoute, on remet aux usagers I'équipement
nécessaire.

Assistance au lecteur : Il arrive que I'assistance
au lecteur se fasse au comptoir dans les plus
petites bibliothéques. Le service d'assistance au
lecteur est un service de conseil littéraire et de
recherche documentaire.

Les sections ou les employées ne sont pas en
contact avec le public

Classement des documents et mise sur
chariot : Dans plusieurs bibliotheques, on
effectue ces taches ailleurs qu’au poste de
retour. C'est aussi parfois une autre employée
qui s’en charge. Cela limite I'encombrement du
poste de retour en période d’affluence. Cette
section doit étre en retrait, tout en étant a
proximité de la section d’enregistrement des
retours. Elle doit, si possible, se situer dans
son prolongement. (Voir la fiche 8.)

Rangement du matériel ou de certains docu-
ments destinés au prét (p. ex. : DC) : Le matériel
ou les documents doivent se trouver a proximité
des postes de prét, de retour, d'inscription ou

de prét d'équipement. Selon leurs dimensions
et leur fréquence d’utilisation, ces espaces de
rangement peuvent étre installés sous le
comptoir ou derriére. (Voir la fiche 7.)

Postes d’écoute et de visionnement : Lorsque
les employées au comptoir s'occupent aussi
des postes d'écoute ou de visionnement, il peut
étre nécessaire de voir depuis le comptoir si

les usagers sont arrivés a leur poste avant de
mettre I'appareil en marche.

Gestion des plaintes et du travail au comptoir :
Cette tache est généralement confiée a I'em-
ployée responsable du comptoir et se fait

souvent a un poste de travail en retrait, ou un
ordinateur et un téléphone sont installés. Le
poste doit se trouver derriére le comptoir, mais
il doit étre a proximité de celui-ci.

Appels de réservation et de prolongation
d’emprunt : Le téléphone utilisé pour répondre
a ces appels doit se trouver a proximité de
I'employée chargée d'y répondre.

Taches diverses : Les employées effectuent
souvent diverses taches dans les périodes
creuses : préparation matérielle des documents,
préparation d’activités d’animation, préparation
des feuilles de suivi de la lecture de rayon, etc.
Il leur faut étaler des documents sur un plan

de travail libre, en retrait du public, mais
néanmoins a proximité des postes de prét et
de retour (zones d’'échange).

Photocopieur : La loi sur les droits d’auteur a
amené plusieurs bibliotheques a contréler I'uti-
lisation du photocopieur. Dans certains cas, le
photocopieur se trouve méme derriére le
comptoir.

Etape 2

Déterminer la portion de comptoir ou les
employées seront en contact avec le public
(Outil de travail 2 a I'annexe 13)

La deuxiéme étape consiste a déterminer de
quelle longueur sera la portion du comptoir qui
permettra d’installer tous les postes ou les
employées seront en contact avec le public
(guichet). Il faut aussi, a cette étape, déterminer
la position des acces du comptoir. Si I'on
souhaite insérer des meubles de rangement
entre deux postes de travail, il ne faudra pas
oublier d’en tenir compte dans les calculs.

Il est a remarquer que, pour une méme surface
de comptoir, la longueur que I'on choisit pour
les guichets aura une incidence directe sur la
forme du comptoir. (Voir la fiche 9.) Dans certains
cas, on optera pour un comptoir en ligne droite,
ou en demi-cercle si on veut I'allonger. C’est le
comptoir en flot qui offre la plus grande devan-
ture pour une méme surface.
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Il est déconseillé de tenter d'aménager un

plus grand nombre de postes ou d’espaces de
rangement dans cette portion du comptoir en
les rétrécissant. On risque alors de créer des
problémes d’encombrement des plans de
travail, de ne pouvoir ranger une chaise sous le
comptoir sans qu’elle nous encombre ou d’avoir
des meubles de rangement dont les tablettes
sont trop basses. Des meubles de rangement
trop bas obligent les employées a se pencher.
(Voir les fiches 3, 7 et 8.)

Etape 3
Estimer la superficie du guichet (Outil de
travail 2 a I'annexe 13)

La troisieme étape consiste a estimer la super-
ficie de cette portion du comptoir. La surface
de cette portion du comptoir comporte trois
sections : les postes et les espaces de range-
ment, la zone d'activité du personnel a ces
postes et ces espaces de rangement, et I'espace
ou circule le personnel. Si I'on néglige de bien
prendre en compte une section dans le calcul,
le personnel sera a I'étroit. On doit donc addi-
tionner la largeur de chacune des sections et

~<— 09T m—>

g

Dégagements nécessaires pour diverses zones d'activiteé.

multiplier le résultat par la longueur de cette

portion du comptoir.

@ Préciser les dimensions des postes et des
espaces de rangement. Les postes auront-
ils une largeur de 0,6 m ou de 0,7 m ? Si
I’'on utilise des écrans plats, il est possible
de les placer sur un comptoir de 0,6 m de
largeur.

@ Définir les dimensions des espaces de
rangement intégrés au comptoir. Autant que
possible, ils ne devraient pas dépasser le
rebord du comptoir.

@ Estimer les dimensions des zones d’activité
devant les postes de travail ou les employées
sont en contact avec le public et devant
I’'espace de rangement intégré au comptoir :
¢ Devant les postes de travail, un minimum

de 0,6 m est nécessaire pour que les
employées puissent étre debout ou assises;

e Devant des tablettes, il faut prévoir un
minimum de 0,91 m afin de permettre a
une grande employée de se pencher pour
atteindre les plus basses;

e Devant un meuble a tiroirs, il faut prévoir
un minimum de 0,91 m et additionner la
profondeur des tiroirs. Il faut éviter que

les tiroirs une fois ouverts

n‘empiétent sur I'espace de cir-
culation derriére le comptoir.

@ Evaluer I'espace nécessaire
a la circulation en tenant
compte de la zone d’activité
des employées. Autant que
possible, il faut éviter que
les employées aient a
circuler en zigzag. On doit
donc prévoir la zone
d’activité en conséquence
si des tiroirs de rangement
sont intégrés au comptoir.

Prévoir 0,91 m pour la
circulation d'une personne
avec ou sans chariot.

Déterminer la superficie du comptoir
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Etape 4
Estimer la superficie des postes de travail
en retrait (Outil de travail 4 a I'annexe 13)

Il faut aussi estimer la superficie des différents
postes de travail en retrait et celle de I'espace
de rangement. Ce point est particulierement
délicat, surtout si I'on envisage de ranger une
collection derriére le comptoir ou de changer
les meubles de rangement. De méme, une nou-
velle directive peut amener une modification
du volume de certains espaces de rangement,
comme les réservations, si, par exemple, I'on
passe a la tarification de certains préts. Lesti-
mation du volume de rangement actuel doit
tenir compte d'une éventuelle expansion et de
I"élagage des collections.

@ Estimer I'espace occupé a l'arriere du comp-
toir par les différents postes de travail et par
I'espace de rangement en retrait, en incluant
leurs zones d’activité respectives :
¢ le poste d’activation et de classement des

retours (voir la fiche 8);
¢ |les chariots vides ou pleins (cet espace est
souvent mal estimé);
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Exemple de calcul de la superficie d'un comptoir de service.

Espace de rangement

e les postes de gestion ou de travail sur les
documents. Pour un bureau en forme de
« L », on recommande d'allouer un mini-
mum de 4 m? dans un aménagement a aire
ouverte*. On doit aussi prévoir de I'espace
de rangement (livres abimés, classeur de
dossiers) a ce poste;

¢ le rangement des documents réservés, en
réparation, retournés des autres biblio-
théques, etc.;

e e rangement des collections gardées derriere
le comptoir;

¢ le rangement des articles de bureau et des
effets personnels.

@ Estimer la superficie des zones de circulation
entre ces postes et I'espace de rangement en
retrait :
¢ Celle-ci ne peut étre calculée précisément,

dans la mesure ou elle dépend de la forme
du comptoir. En effet, I'espace que les postes
ou les espaces de rangement occupent varie
selon la fagon dont ils sont placés (adossés a
quelque chose ou en ilot). Par prudence, il
vaut mieux prévoir trop d'espace que pas
assez pour la circulation.

4. Panero, Julius, et Martin Zelnik. Human Dimension & Interior

Space : a Source Book of Design Reference Standards,
New York, Withney Library of Design, 1979.

Légende

zone d'attente pour deux personnes

zone d'activité pour une personne
assise ou debout (0,60 m)

zone d'activité — espace pour pouvoir se
pencher devant les rayonnages (0,91 m)

personne

Dans cet exemple, la superficie totale est de 40 m?,
tandis que la surface allouée au mobilier fixe n’est que
de 12 m% Compte tenu des dimensions recommandées
pour les dégagements, 28 m? sont alloués aux espaces
de circulation, soit 70 % de la surface totale du comptoir.
Un dégagement de 0,91 m est prévu le long des rayon-
nages afin d’offrir suffisamment d'espace pour qu'une
employée puisse se pencher. Comme les préts de DC
sont tres fréquents, un dégagement de 1,3 m doit étre
prévu. Ainsi, une employée pourra ouvrir les tiroirs de
rangement des DC, tout en permettant a une personne
de circuler avec un chariot et a une autre d'étre assise
au poste d'inscription. Enfin, devant chaque poste de
travail, un dégagement de 0,6 m est prévu pour éviter
que les employées empietent dans les espaces de
circulation.




@ Estimer la superficie totale de I'arriere du
comptoir en additionnant la surface de
chaque poste et espace de rangement en
retrait (zone d’activité incluse) et la surface
nécessaire a la circulation.

Etape 5
Estimer la superficie totale du comptoir
(Outil de travail 5 a I'annexe 13)

La surface totale du comptoir comprend le
guichet et I'espace derriére.

Il faut a cette étape évaluer I'espace qui sera

occupé par les usagers devant le comptoir afin

d’éviter que les files d'attente n'empiétent sur

I'espace de circulation dans la bibliotheque.

@ Estimer la zone d’activité des usagers
devant le comptoir :
e Pour une personne debout, prévoir 0,6 m;

@ Attention ! ceci n’inclut pas la file d’attente.
Indiquer le nombre de personnes suscep-
tibles d'attendre devant les différents postes.
Préciser si I'on souhaite que les files d’attente
soient face aux postes ou bien longent
le comptoir. Il est important de le faire
savoir a l'architecte, car il ne saura pas
que 10 personnes ou plus peuvent attendre
devant les postes de prét certains jours de
la semaine si personne ne le lui précise.

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

Dés le début du processus de conception, il faut
estimer la superficie du comptoir. La superficie
déterminée devra étre validée et ajustée en
fonction du concept proposé par I'architecte —
forme du comptoir et emplacement exact par
rapport aux ascenseurs, aux escaliers, aux
différentes sections de la bibliothéque et aux
autres services — au cours des étapes suivantes.

S’il y a plusieurs comptoirs dans la biblio-
théque, I'estimation de la superficie doit étre
faite pour chague comptoir séparément. (Voir
la fiche 11.)

A I'étape des premiéres esquisses fournies par
I’architecte, puis tout au long du processus de
conception, il s"agira de s’assurer que les
demandes relatives a I'espace nécessaire pour
manceuvrer devant les postes de travail et
pour circuler ainsi que pour les espaces de
rangement prévus sont bien respectées. Trop
souvent, les bibliothécaires doivent gagner

« centimeétre par centimétre » I'espace qu’elles
et leurs équipes estiment nécessaire pour
accomplir leurs différentes taches au comptoir.

Pour un projet de réaménagement partiel

de comptoir

Dans certains projets de réaménagement de
comptoir, le manque d’espace constitue une
contrainte. Il n'y a alors pas d’autre choix que
de tenir compte des éléments du batiment
qu’on ne peut pas modifier par 'aménagement
et I'organisation prévus. Des compromis
pourront étre nécessaires, par exemple,
ameénager un seul poste de retour muni d'une
chute a livres intégrée au comptoir permettant
aux usagers d'y déposer leurs livres, méme si
aucune employée ne se trouve au poste.

A partir du moment ou la surface maximale
disponible pour le comptoir est connue, il faut
estimer la portion de cette surface que les
différents composants du comptoir devraient
occuper, en utilisant les cinq étapes proposées
plus haut dans cette fiche.

Déterminer la superficie du comptoir
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Une autre fagon d’estimer la superficie
souhaitée consiste a utiliser une maquette
(carton en 3D) pour tous les postes et espaces
de rangement, incluant leurs zones d’activité
respectives. Il est important de donner a ces
magquettes les dimensions requises et non les
dimensions existantes, si celles-ci sont insuf-
fisantes. Il faut aussi représenter les personnes
— employées et usagers — ainsi que les zones de
circulation. Cela permettra de voir si I’'espace
entre les éléments du batiment qu’on ne peut
pas modifier permet d’installer les éléments
souhaités au comptoir et de réfléchir a leur
agencement.

Recourir a une maquette grandeur nature est une bonne facon de valider une estimation.



Déterminer le nombre de comptoirs

Pourquoi ?

Dans une petite bibliotheque, le comptoir de
service regroupe généralement toutes les
fonctions de prét, de retour, d’'information et
d’assistance. S'il est bien situé et bien aménagé,
il permet d’assurer une surveillance dans
I'’ensemble de la bibliotheque.

Mais, dans une bibliotheque plus grande,

surtout si elle compte plusieurs étages, il faut

répartir le personnel pour assurer I'assistance
au public et la surveillance des lieux. Les biblio-
theques répondent a cet impératif en optant pour

I'un ou l'autre de ces plans d’aménagement :

@ Certaines se décident en faveur d’'un comp-
toir de service unique prés de I'entrée princi-
pale. A ce comptoir, on assure les fonctions
classiques d’information, de prét et de retour.
Des bureaux d’assistance aux lecteurs per-
mettent d’assurer une présence du person-
nel dans différentes sections. Parfois, pour
améliorer le service au public, les bureaux
des techniciennes sont disséminés dans les
sections des collections.

@ D’autres installent plus d’'un comptoir de
service, chacun se trouvant pres d'une
section particuliere de la bibliotheque, pour
offrir les services complets d'assistance, de
prét et de retour et assurer la surveillance
des collections. Il arrive que le personnel de
ces comptoirs se voit confier des taches de
préparation matérielle ou de préparation
d’activités d’animation.

Le plan sur lequel on arréte son choix peut
avoir des conséquences sur les colts de
fonctionnement, sur la facon de travailler et
sur la mise sur rayons des documents.

@ Passer de plus d'un comptoir a un seul
comptoir se justifie souvent par le désir de
réduire les colts de fonctionnement et de
faciliter la gestion du personnel. Or, puisqu’il
faut tenir compte de la configuration de la
bibliotheque, du type d’assistance et de
service que I'on souhaite offrir aux usagers
et du fait que I'on doit protéger les collec-
tions du vol et du vandalisme, cette
économie ne semble pas toujours évidente.
Et, durant les périodes creuses, si I'on garde
ouvertes toutes les sections isolées, le

personnel du comptoir peut avoir a
compenser I'absence d’effectif aux postes
d’assistance au lecteur, sans que I'empla-
cement de leur comptoir le permette. En outre,
demander aux employées de surveiller une
section de la bibliothéque tout en accom-
plissant des taches de catalogage conduit a
un risque d’erreur élevé ou a une mauvaise
surveillance.

¢ Le nombre de comptoirs peut aussi avoir des
conséquences sur la facon de travailler des
employées. Lorsque seules les taches de prét
et de retour sont effectuées a un comptoir, le
travail des employées devient monotone et
répétitif, 'assistance aux usagers, la partie la
plus stimulante du travail, étant confiée a
d’autres.

€ Le nombre de comptoirs ou sont traités les
retours et d'ou partent les chariots peut aussi
avoir une incidence sur la rapidité de remise
sur rayons des documents ainsi que sur la
longueur des trajets et I'effort a fournir pour
pousser les chariots pleins.

@ Pour les usagers, il peut étre difficile de
s’orienter lorsque I'emplacement de chacun
des postes n’est pas facilement repérable
des I'entrée d'une section de la bibliotheque.

Comment ?

Quel que soit le plan d’aménagement pour
lequel on opte — comptoir unique ou comptoirs
affectés a certaines collections —, il faut penser
I'ensemble des comptoirs de service et des
postes d’accueil (s’il y en a), d"assistance au
lecteur et de référence comme un réseau
d’orientation, d'assistance aux usagers et de
surveillance des équipements et des collec-
tions. Il devra tenir compte :

@ des caractéristiques du batiment : surperficie,
nombre d’étages, etc. On doit pouvoir indi-
quer facilement aux usagers, a partir des
postes de service au public (comptoirs,
assistance au lecteur, référence), le chemin
a suivre pour se rendre a un autre poste;

@ du nombre d’employées en période creuse
ou en période d’affluence et de la capacité
d’assurer un service au public dans toutes
les sections importantes. Sinon, il faudra
peut-étre fermer certaines sections pendant
certaines périodes;



@ des besoins particuliers que requiert la
gestion de la collection, quant au prét des
documents, a I'assistance aux usagers, etc.
Un comptoir spécialisé pour les documents
audiovisuels peut se justifier par la complexité
des procédures de prét ou par les connais-
sances que requiert la collection. Un comptoir
ou I'on s’occupe de la section des jeunes
peut répondre a une dynamique particuliére
d’assistance et de surveillance;

@ du contenu du travail aux différents postes.
Les taches effectuées aux comptoirs et
autres postes publics doivent permettre de
répondre aux usagers. Il faut aussi voir a
briser la monotonie du travail d’enregis-
trement des préts et des retours. Pour y
arriver, certaines bibliotheques imposent
une rotation entre le comptoir, la mise sur
rayons et certains postes d’assistance au
lecteur.

Lemplacement des postes ou |I'on répond

au public devra permettre d’assurer une
surveillance et d'assister les usagers, en plus
de limiter les déplacements vers les rayons.
(Voir la fiche 10.)

Démarche

Pour un projet de comptoir neuf

Des la programmation :

& Déterminer les différentes sections de la
bibliotheque ou une présence continue sera
nécessaire pour assurer la sécurité du public,
veiller a ce que les usagers n’abiment pas
les livres ni I'équipement et assister les
usagers.

& Déterminer le nombre d’employées qu'il
sera possible d'affecter a chaque section
pendant toutes les heures d’ouverture de la
bibliotheque. Si le nombre d’employées
n’est pas suffisant, est-il possible de I'aug-
menter ? Si la nature de leurs taches le
permet, peut-on affecter certaines employées
au service aux usagers ? Peut-on fermer
certaines sections pendant les heures
d’ouverture ?

& Déterminer la répartition des postes
publics : comptoir, assistance au lecteur,
référence. Préciser les exigences en matiere
de proximité, de visibilité, de superficie.
(Voir la fiche 10.)

Déterminer le nombre de comptoirs

A I'étape de I'esquisse et des plans prélimi-

naires :

@ Lemplacement du comptoir offre-t-il une
vue de face ou de coOté sur les entrées de la
bibliotheque ou sur I'entrée de la section
de la bibliotheque, les ascenseurs et les
escaliers, ainsi que les autres endroits qui
doivent étre surveillés ? Sinon, est-il possible
d’aménager un autre poste de travail pres
de ces endroits ?

e Est-il possible de surveiller les sections les
plus achalandées depuis le comptoir de
service, méme si peu d’employées sont
sur place ?

¢ Peut-on montrer a un usager depuis le
comptoir les principales sections de la
bibliotheque et lui indiquer simplement
le chemin vers les ressources spécialisées
ou les autres postes publics ?

¢ Est-il possible de repérer le comptoir
depuis les entrées et les principales voies
de circulation dans la bibliotheque ?

¢ Depuis le comptoir, est-il possible d’amé-
nager des trajets aussi directs que possible
(sans obstacle ni pente ou palier) pour
se rendre aux ascenseurs et dans les
différentes sections en poussant un chariot
plein ?

Pour un projet de réaménagement partiel

de comptoir

Souhaite-t-on modifier le nombre de comp-

toirs ? Si I'on souhaite installer un seul comp-

toir, il faudra envisager ces trois aspects :

& Combien d’employées devront travailler au
comptoir pour absorber I'accroissement des
taches au retour et au prét ? Quelles seront
les conséquences de ce réaménagement
sur le contenu des taches au comptoir ?
Quelles taches pourront justifier la présence
continuelle de personnel dans la section ou
le comptoir sera enlevé ?

@ Sera-t-il nécessaire d’augmenter le nombre
de chariots et de postes de travail au comp-
toir pour traiter I'ensemble des préts et des
retours ?Y a-t-il assez d’espace au guichet
et derriere le comptoir ?

@ Quelles conséquences aura la fusion des
comptoirs sur les trajets de mise sur
rayons ?




Conclusion

Par I'élaboration de ce guide consacré a 'aménagement d’'un comptoir de
service dans les bibliothéques publiques, nous avons voulu outiller ceux
et celles qui prennent part a des projets d'aménagement ou de réaména-
gement de comptoirs. Dans les deux cas, le personnel des bibliotheques
participe a un processus de conception au cours duquel des compromis
doivent étre faits entre ce qui est souhaitable et ce qui est faisable. Ces
décisions devront tenir compte, en plus de I'amélioration du service aux
usagers et de la santé du personnel, de contraintes politiques, architec-
turales, financieres, etc.

Loin d’avoir réponse a toutes les questions, le guide a plutot été concu
pour guider le personnel de chacune des bibliotheques dans son projet
d’aménagement ou de réaménagement d'un comptoir. Pour mener a bien
ce projet, il convient de réfléchir sur la maniére dont le travail se fait.
Chaque bibliotheque a ses particularités. Pour cette raison, il importe que le
personnel qui y travaille participe au processus de conception. En nous
fondant sur notre expérience dans plusieurs projets d’'aménagement de
bibliotheques, nous avons proposé quelques principes directeurs et des
criteres d’optimisation, de méme qu’une démarche, comprenant plusieurs
outils de travail concrets, pour organiser le projet et faire en sorte que le
résultat soit satisfaisant, tant du point de vue des usagers que du point de
vue des employées. Nous avons aussi regroupé l'information sous forme
de fiches thématiques. Ces derniéres répondent aux questions que |'on
peut se poser au cours d'un projet d'aménagement et de réaménagement
de comptoirs. Elles renferment aussi une multitude de précisions dont on
doit faire part aux concepteurs.

Ce guide est le fruit d'une étroite collaboration entre praticiens et chercheurs
en ergonomie et gens du milieu des bibliothéques. Etant donné la recru-
descence des TMS dans le secteur des services, il nous parait important
d’introduire dans tout projet d'aménagement ou de réaménagement un
objectif d’amélioration des conditions de travail et de prévention de ces
troubles.

Compte tenu de la complexité de plusieurs des questions abordées, ce
guide n’a pas la prétention de remplacer les experts en ergonomie ou en
aménagement de bibliotheques. Cependant, nous pensons qu’il contient
des informations précieuses qui permettront de bonifier un projet d’amé-
nagement ou de réaménagement d'un comptoir de service en y faisant
participer le personnel.






Annexe 1

Questionnaire sur les symptomes éprouvés

Date :

Poste occupé :

Service ou section :

Bibliothéque ou point de service :

Noircissez sur l'illustration toutes les parties du corps ou vous ressentez un inconfort
ou une douleur.

Cou, nugue
Epames

Haut du dos

Coudes

Bas du dos

Bras, avant-bras, poignets, mains

Hanches, cuisses

Genoux

Chevilles, pieds, jambes




Annexe 2

Liste sommaire de vérifications des
facteurs de risque de TMS aux membres

supérieurs et au dos

(Extrait traduit de Village, Judy. Ergonomic
Design Guidelines for Libraries, Vancouver,
Vancouver Public Library, 1992.)

Poste évalué :

Taches principales et temps
consacré a la tache

1. Répétition

a.

b.

C.

Est-ce que certaines taches requierent plus
de 50 % du temps de travail ?

Est-ce que certaines taches répétitives
prennent moins de 30 secondes ?

Est-il difficile de prendre des pauses
fréquentes pendant un travail répétitif ?

2. Force

a.

b.

Doit-on manutentionner, tenir ou assem-
bler des objets de plus de 4,5 kg (10 Ib) ?
Est-ce que des manutentions sont effec-
tuées a I'aide d’'une prise en pincette ?

. Est-ce que certaines taches de manutention

nécessitent de soulever des poids de plus
de 11 kg (24 1b) ?

3. Posture

a.

Est-ce que le travail exige des positions
extrémes du poignet en flexion ou en
extension ?

. Est-ce que le travail exige des positions

extrémes du poignet en déviation latérale
(ulnaire ou cubitale) ?

. Est-ce que le travail demande de retourner

un objet avec la main (supination ou prona-
tion de la main) ?

a

b.

. Est-ce que le travail exige de faire

régulierement des mouvements en ayant
les bras au-dessus des épaules ?

. Est-ce que le travail exige de faire

régulierement des mouvements en ayant
les bras au-dessous des genoux ?

Est-ce que le travail exige de faire
régulierement des mouvements en ayant
les bras derriére le dos ?

. Est-ce que le travail exige régulierement de

dépasser la zone d’atteinte horizontale de
0,6m?

. Est-ce que le travail exige de changer de

posture fréquemment (assis, debout, assis-
debout) ?

Est-ce que le poste de travail et I'ameu-
blement est rigide et ne peut s'adapter aux
caractéristiques physiques (longueur des
segments corporels) de la travailleuse ?
Est-ce que I'employée est placée de telle
facon que son champ de vision ne couvre
pas ce qu’elle doit voir ?

Est-ce que les employées transportent et
rangent les documents sur les rayons
d’une seule main ?

Est-ce que des postures sans appui sont
adoptées pendant de longues périodes ?

. Pression mécanique
. Est-ce que le travail améne les doigts, les

mains, les poignets et les bras a étre en
contact avec des arétes vives ?

. Est-ce qu’il existe des risques d'accident

liés a des coins pointus ou a des arétes
vives ?

. Organisation du travail
a.

Est-il impossible de faire alterner une tache
répétitive et d’autres taches ?

Est-ce que le travail est sans latitude déci-
sionnelle ?

Le travail est-il stressant ?



Annexe 3

Aide-mémoire pour bien réussir la visite d’'une bibliothéque de référence

Qui? Le groupe de travail seul ou avec les concepteurs.

Demandes a formuler Pouvoir rencontrer la responsable du projet de réaménagement,
une bibliothécaire et une commis, et discuter avec elles.

Pouvoir prendre des photos des employées ou les filmer, avec leur
accord, a leurs différents postes de travail.

Matériel a apporter v Appareil photo ou caméra vidéo
v' Ruban a mesurer



Annexe 4

Permettre aux petites et aux
grandes employées de travailler
confortablement aux mémes postes

Pour déterminer les dimensions souhaitables
du mobilier et des espaces de travail dans les
bibliotheques publiques du Québec, encore
faut-il connaitre les facteurs a prendre en
compte (notamment la taille des employées).
Bien évidemment, nous ne disposons pas de
telles données. Pour ce guide, nous nous
sommes donc inspirés, en plus de |I'expérience
d’une dizaine de bibliothéques publiques
québécoises, de trois sources :

4 Une étude des mensurations d'une popu-
lation de 500 Canadiens francais (Forest,
Francis. Estimation de mensurations anthro-
pométriques a partir de I'dge, de l'instruction,
de la profession et de I'origine rurale et
urbaine. Université de Montréal,
Département d’anthropométrie, 19?7?).

@ Un guide anthropométrique pour des
espaces et postes de travail (Panero, Julius,
et Martin Zelnik. Human Dimension & Interior
Space : a Source Book of Design Reference
Standards, New York, Whitney Library of
Design, 1979).

@ Le guide CSA Z-412 (CSA, 2000). Association
canadienne de normalisation. Guide sur

I’'ergonomie au bureau, 2¢ édition, Toronto,
ACNOR, 2001. Norme CAN/CSA Z412-00.

Ces trois guides définissent les zones d'atteinte
et les dégagements nécessaires pour accom-
moder 90 % des hommes et des femmes

d’'une population nord-américaine de référence.
La comparaison de données comme la taille,
entre la population canadienne-francaise de
Montréal et la population américaine visée par
ces guides, nous permet d’adopter leurs recom-
mandations. Dans les quatre publications, en
effet, les petites femmes sont de tailles compa-
rables. Les grands hommes américains sont un
peu plus grands, ce dont nous tenons compte
dans les dégagements proposés pour les
jambes.



Annexe 5

Les chariots a livres

Roues

+ Un chariot difficile a manceuvrer exige des
efforts importants de poussée et de traction,
de retenue et de rotation. Ce sera d’autant
plus vrai si le trajet est long et les pentes a
gravir ou les obstacles a contourner, nom-
breux.

o Les roues du chariot doivent étre adaptées a
ces contraintes par le type de roulement a
billes, le diametre, le matériau et |'axe de
rotation.

o Leur position sur le chariot doit faciliter le
passage des dénivellations et les manceuvres,
tout en maintenant la stabilité du chariot.

Un chariot a livres est soumis a une utilisation
intensive. Une attention particuliere doit étre
portée aux roues.

Dimensions du chariot, des poignées et des
tablettes

« La conception et la hauteur des poignées est
déterminante pour le confort. Une poignée a
chaque bout du chariot permet de I'utiliser
dans les deux sens.

o La hauteur des tablettes, leur largeur et leur
inclinaison sont aussi importantes. Les
livres — méme les plus grands — doivent étre
stables pendant le trajet. Méme si on classe
les livres sur le comptoir avant de les mettre
sur le chariot, au moment de la mise sur
rayons, il faut lire les cotes... Des tablettes

trop basses nécessiteront beaucoup de flexions.

o Pour réduire le poids du chariot, on recom-
mande de ne remplir qu’une ou deux
tablettes. Il faut faire un choix entre le poids
du chariot, la longueur des trajets et les
allers-retours nécessaires. N'oubliez pas
qu’une tablette remplie d’ouvrages de
référence est plus lourde qu’une tablette
remplie de livres de poche.

Matériau

+ Le chariot doit étre Iéger et solide et résister
a la déformation.

# Plus le diametre des roues est grand, plus le
chariot est facile a déplacer.

¢ On doit opter pour un matériau adapté aux
revétements du sol (tapis, dallage, etc.).

¢ L'axe de rotation des roues avant et arriere
doit permettre de changer de direction.

o Les roues doivent étre installées aux quatre
coins de la base du chariot, afin d’éviter qu’il
ne bascule quand la plus grande partie de la
roue est tournée vers l'intérieur.

+ Six roues plutét que quatre facilitent le
passage des dénivellations en permettant au
chariot de basculer vers |'arriére. De plus, les
roues du centre constituent un pivot qui
facilite les manceuvres.

+Des poignées verticales conviennent a plus de

personnes. Si la poignée est horizontale, elle
doit étre située entre 0,91 m (36,5 po) et
1,12 m (45 po) du sol.

Chariot double face ou simple face ? Dans le

premier cas, on peut placer I'équivalent de
deux tablettes a la meilleure hauteur qui soit.

Mais encore faut-il que la largeur et I'inclinaison
des tablettes permettent d’assurer une stabilité
suffisante des livres, sans que le chariot ne soit

trop large.



Annexe 6

Les écrans d’ordinateur

Types d’écran

Choisir et installer I'écran

On trouve actuellement deux
types d’écran :

«les écrans cathodiques (écrans
classiques); et

o les écrans plats a cristaux
liquides (ACL), qui sont des
écrans comme ceux des ordi-
nateurs portatifs. On les utilise
de plus en plus dans les
bibliotheques.

Il est préférable d'opter pour des écrans plats a cristaux
liquides plutot que pour des écrans cathodiques.

En effet :

o Les écrans cathodiques sont susceptibles d’avoir des reflets
qui génent la lecture, ce qui complique leur installation si le
poste est a coté d'une fenétre ou sous un puits de lumiére,
ou que les luminaires sont des spots.

+ Les écrans cathodiques peuvent scintiller, ce qui peut étre
une source de fatigue visuelle.

« Lunité d’activation et de désactivation du systeme antivol
peut provoquer des interférences dans |I'écran cathodique.

¢ La dimension de ces écrans complique 'aménagement du
poste. Si le comptoir est étroit, I'écran est généralement
collé contre le bord, et la distance de lecture minimale de
0,50 m n’est pas respectée. Si le comptoir est plus large,
I’échange des documents avec I'usager peut étre difficile.
On peut parfois utiliser les coins du comptoir pour placer
I’écran et gagner de I'espace, mais cela suppose que la
forme du comptoir s’y préte.

Par contre :

o Les écrans plats a cristaux liquides éliminent les reflets et le
scintillement et peuvent étre installés sous un éclairage
intense.

+ Le systeme antivol ne risque pas de créer d'interférences
dans ce type d’écran.

+ Les écrans plats prennent moins de place et s’ajustent plus
facilement (hauteur et angle).

+lls colitent plus cher, mais ils consomment moins
d'énergie®.

5.Le Borgne, Dominique, et Audrey Lalumiére. « Choisissez
le bon écran », Travail et santé, vol. 18, n° 2, juin 2002,

p.9a12.




Annexe 7

Le systéme de lecture des codes-barres

Un systéme de lecture optique de codes-barres
comporte trois éléments : des codes-barres, un
lecteur optique et un décodeur, qui traduit le
signal saisi par le lecteur de fagon que I'ordi-
nateur le comprenne.

Dans plusieurs bibliotheques publiques, on
constate que les employées manipulent les livres
plusieurs fois pour enregistrer les opérations :

e tourner et ouvrir le livre pour présenter le
code-barres au lecteur optique;

« parfois retourner chaque document a plusieurs
reprises pour trouver le code-barres, ce dernier
n’'étant pas toujours au méme endroit;

e soulever les livres et les tourner pour présenter
le code-barres au lecteur optique, parfois tenir
le livre en place un bref moment;

e repasser le livre plusieurs fois pour que I'enre-
gistrement se fasse;

e arréter son mouvement lorsque I'on passe le
livre sous le lecteur si ce dernier ne lit pas
assez rapidement le code-barres.

Exemple de posture a risque occasionnée
par l'utilisation d'un lecteur optique mal ajusté

Compte tenu du poids des livres et du nombre
élevé d’opérations enregistrées dans une
journée, ces gestes constituent un important
facteur de risque de TMS. Pour agir de facon
préventive, il convient de bien choisir les codes-
barres et les lecteurs optiques et de bien les
ajuster afin de limiter la manipulation des livres
et de s’assurer que le code-barres est lu rapi-
dement et du premier coup.

Les trois éléments qui composent le systeme

doivent étre de qualité et compatibles les uns

avec les autres. lls doivent correspondre aux

exigences de I'enregistrement (prét et retour)

dans une bibliotheque publique :

+nombre important d’enregistrements a
I"heure;

e+ manipulation de documents d’'épaisseurs
variées;

eemplacements variés des codes-barres;

e usure des codes-barres au fil du temps.

En raison du regroupement des municipalités,
la mise en commun des livres demandera une
harmonisation des systémes de toutes les
bibliotheques, qui tienne compte de la variété
des lecteurs optiques et des codes-barres
utilisés.



Codes-barres

Comment ¢a fonctionne ? Comment le choisir ? Comment l'utiliser ?

Le code-barres encode de l'infor-
mation dans une série de barres
sombres et d'espaces clairs.

Il existe plusieurs types de code-
barres (UPC, Code 39 et 128,
Interfolié 2 de 5, etc.).

Les caractéristiques du code-barres

importantes pour sa lecture sont :

¢ sa densité (épaisseur des barres
et des espaces) :

e un code de haute densité a des
barres et des espaces étroits (de
0,2 mm a 0,3 mm). Il est com-
pact. Il assure un bon contraste;

e un code de basse densité a des
barres et des espaces larges. Il
est étendu. Il est plus facile a
imprimer et a lire. Une tache sur
le code-barres ne nuira pas
nécessairement a la lecture;

+son contraste (différence entre le
noir des barres et le blanc des
espaces) :

e un bon contraste favorise une
bonne lecture;

¢ sa qualité d'impression et sa
durabilité :

e résistance au fendillement et au
jaunissement du collant protec-
teur apposé sur le code-barres;

e type d'imprimante et usure du
ruban ou de la cartouche
d’encre.

Adéquation du code-barres
et du lecteur

Le code-barres doit correspondre
au lecteur, par son type et par ses
caractéristiques physiques.

Des fabricants de lecteur précisent

les paramétres nécessaires pour

permettre I'utilisation de I'appareil

qgu’ils proposent.

+ Distance de lecture et densité du
code :

e lecture par contact d'un pistolet :
la largeur du code-barres doit
étre inférieure a la zone de
contact du lecteur;

e |ecture a distance : un code-barres
de haute densité doit étre lu a
tres faible distance. Il n'est donc
pas recommandé si le lecteur
optique est de type mains-libres,
car le livre devra étre soulevé.
Par contre, un code-barres de
basse densité sera lu a une
distance plus grande.

o Lumiere de lecture et contraste
du papier :

e des lecteurs fonctionnent avec
un spectre de lumiére visible et
d’autres avec un infrarouge, et
des papiers donnent un bon
contraste selon qu’ils sont
éclairés par un spectre visible
ou infrarouge.

Etiquettes préimprimées ou
impression maison ?

La qualité d'impression est impor-
tante pour que la lecture soit faite au
premier essai et sans erreur. Il faut
toujours favoriser la qualité d'impres-
sion, méme si le lecteur est perfor-
mant et peut lire des étiquettes (codes-
barres préimprimés) de mauvaise
qualité. Une erreur de substitution ne
sera pas signalée par le lecteur, car
ce dernier émettra quand méme un
signal sonore indiquant que la lec-
ture du code-barres a été faite.
Linformation enregistrée ne sera
cependant pas la bonne.

Pour assurer une impression de
qualité :

e acheter des étiquettes préimprimées;
e les imprimer avec des imprimantes
laser, thermiques ou a tambour,

(éviter les matricielles);

e changer régulierement la car-
touche (qualité du contraste);
e choisir le papier en fonction du

type de lumiére ou de faisceau
du lecteur.

Choisir I'emplacement du
code-barres

Il s"agit de limiter au minimum la
manipulation des livres lors de
la lecture du code-barres, qu’il
s’agisse de tourner le livre, de
I'ouvrir ou de le glisser sous le
faisceau du lecteur.

Plusieurs emplacements sont

possibles.

+ Au recto ou au verso du livre :
cela permet en principe de ne
pas avoir a retourner le livre, a
condition que l'usager présente
ses livres dans le bon sens.
Placé sur le recto, en haut, il
correspond a la position naturelle
de lecture de la commis, mais
cela nuit a I'esthétique du livre.
Placé sur le verso, il peut inter-
férer avec le code déja imprimé
sur le livre.

+ A I'intérieur du livre sur la page
du feuillet de circulation : cela
permet de le lire dans la foulée
du tamponnage du feuillet.
Mais le jour ou I'on décide de
remplacer le feuillet par un regu
d’emprunt, on doit continuer
d’ouvrir chaque livre pour lire
le code-barres.

o |l arrive que les codes-barres
soient placés loin du bord du
livre. Selon le modéle de lecteur
utilisé, cela peut poser probleme,
si le code-barres se trouve trop
loin du faisceau de lecture.

Certaines collections comptent
deux et méme trois emplacements
de code-barres, selon les choix
faits au fil du temps. Cela entraine
des manipulations supplémen-
taires. Autant que possible, éviter
de changer I'emplacement du code
si vous ne pouvez appliquer le
changement a toute la collection.




Le lecteur optique

Comment ¢a fonctionne ? Comment le choisir ? Comment l'utiliser ?

Le lecteur détecte les barres et les
espaces et reconnait leur largeur
en les éclairant, puis en captant
leur réflexion. Cela se fait par un
balayage du code-barres.

On trouve plusieurs catégories de

lecteurs :

¢ de type « contact », qui lisent le
code-barres seulement s'ils sont
en contact avec lui ou a moins de

Tcem:

* crayon lecteur a balayage
manuel;

e certains pistolets laser et
douchettes a balayage optique.

¢ de type « a balayage optique »,
qui ont un faisceau laser qui
effectue un balayage répété — au
moins cing fois — du code-barres,
sans que |'on ait a bouger le
lecteur :

* de type « manuel a distance » :
lit un code-barres a une distance
de quelques centimétres ou de
plusieurs metres (pistolets laser
et douchettes a balayage
optique);

* de type « automatique laser » :
ceux qui sont omnidirectionnels
lisent les codes-barres peu
importe leur orientation
(pistolets laser et douchettes
a balayage optique).

Lecteur optique de type automatique laser

+Eviter le crayon, qui exige un
geste a risque.

+Eviter aussi les pistolets et
douchettes de type contact, qui
exigent trop de manipulations de
livres. Avec un support, il faut
soulever les documents jusqu’au
lecteur. Sans support, il faut les
manipuler avec précision.

o Préférer un lecteur a balayage
optique « automatique laser »
omnidirectionnel, car il demande
moins d’effort lors de la manipu-
lation des livres, étant donné que
le code-barres n'a pas a étre
orienté précisément. lls sont
aussi les plus performants quant
aux erreurs de premieére lecture
et aux erreurs par substitution.

o Choisir un lecteur manuel ou
mains libres ?

* 'appareil mains libres peut étre
intéressant, couplé a un appareil
de désactivation encastré, parce
que cela permet d’enregistrer un
prét et de désactiver la languette
du livre dans un seul geste.
Cependant, la hauteur du
comptoir est déterminante.

Le support doit permettre de

glisser le livre sous le faisceau

et la hauteur de lecture doit
s’adapter a des livres d’'épais-
seurs différentes. Le lecteur ne
doit pas étre fixe.

Un lecteur manuel permet de

lire plusieurs codes dans un

seul geste si les livres sont
placés les uns a coté des autres.

Mais il ne permet pas d’enre-

gistrer et de désactiver la

languette des livres d'une pile
dans un méme geste. Choisir un
modele qui est léger et se prend
bien en main. Eviter les lecteurs
qui nécessitent d’appuyer sur
une gachette.

¢ Un lecteur optique dont le fais-
ceau est visible pour faciliter le
positionnement du code-barres.

¢ Opter pour un lecteur émettant
un signal sonore.

o Choisir un lecteur robuste et
étanche.

+ Si votre lecteur ne lit pas bien les
codes-barres, vérifiez leur qualité
et assurez-vous que leurs caracté-
ristiques optiques et physiques
correspondent a celles du lecteur.
La distance optimale de lecture
doit correspondre au diameétre du
code-barres.
o Le lecteur devrait lire les majus-
cules, si le clavier est réglé sur
les majuscules pour la saisie
manuelle d’'informations.
o Pour un lecteur optique mains
libres :
¢ Ajuster I'angle du lecteur pour
que le faisceau frappe le code-
barres a un angle de 45 degrés.
Ceci permet de limiter I'effet
miroir qui diminue la qualité de
lecture, surtout si le code-barres
est couvert d'un plastique qui a
jauni avec le temps. Mieux vaut
donner un angle au faisceau
plutdt qu’aux poignets...

* Prévoir de baisser le comptoir a
une hauteur de 91 cm (36 po)
s'il est plus haut.

Lecteur optique de type pistolet laser
sur un support

Lecteur optique de type crayon lecteur




Annexe 8

Les imprimantes, les feuiillets et les tampons

De fagon classique, on tamponne la date de
retour des documents sur le feuillet de circu-
lation de chacun. Ce geste peut sembler anodin,
mais il oblige I'employée a ouvrir chaque livre
et il sollicite le coude, ce qui constitue un risque
de TMS lorsque le mouvement est répété des
centaines de fois. Il est souhaitable d’éliminer
cette opération.

Lorsqu’on peut le faire, il est préférable
d’opter pour une mini-imprimante a rouleau.
Cela suppose d’installer une mini-imprimante
a chaque poste de prét et de retour.

Exemple d’une imprimante a recus

On peut aussi remettre un signet ou figure la
date de retour pour I'ensemble des livres
prétés. Cela permet d’éviter d’ouvrir chaque
livre pour y tamponner le feuillet. Cela permet
aussi de réduire le nombre de tamponnages,
dans la mesure ou un seul signet est remis avec
les livres.



Annexe 9

Le systéme antivol

L'acces des collections au public, I'agrandis-
sement des batiments et la difficulté d'exercer
un contréle sur la circulation des documents
ont conduit plusieurs bibliothéques a se doter
d’'un systéeme antivol.

Lutilisation de ces systémes entraine une

augmentation des manipulations de livres :

@ Lorsqu’il faut, au comptoir, désactiver la
languette de chaque livre au prét et I'activer
au retour. Dans certaines bibliothéques,
I'aménagement permet parfois d’'éviter ces
opérations. Le document se trouve a éviter la
barriere de sécurité en passant derriere le
comptoir. Cette organisation du travail exige
néanmoins de devoir manipuler les docu-
ments, mais on peut les glisser, si 'aména-
gement le permet.

@ Lorsqu’il faut, au moment de la préparation
matérielle au service technique, insérer dans
chaque document une languette ou un autre
objet servant a l'activation.

Les opérations de désactivation et d'activation
au comptoir de prét et de retour peuvent
constituer un facteur de risque de TMS
important :

# Si I'appareil de désactivation ou d’activation
n’est pas encastré dans le comptoir, il faudra
soulever chaque livre. Il est a noter que
certains modeéles d’appareils non encastrés
permettent tout de méme de glisser le livre
sur le comptoir.

# |l faut appuyer sur le livre pour le passer sur
I'appareil et répéter I'opération quand elle na
pas réussi. Selon la hauteur du comptoir et la
position de I'équipement, ce geste peut
devoir se faire en ayant I'épaule surélevée,
et parfois avec le poignet en torsion et en
flexion. Ce dernier geste, lorsqu’il est répété,
comme c’est le cas dans une bibliothéque,
est un facteur de développement de TMS.

Limplantation de systémes antivol s’est donc
traduite dans plusieurs cas par une augmen-
tation desTMS, en raison de la difficulté
d’aménager le poste de maniére a ne pas
entrainer de manipulations a risque.

Il faut éviter d’affecter une femme enceinte

au poste d'activation de la languette des
documents, méme si le travail s’effectue assis,
en raison des trop nombreuses manipulations
de livres.

Exemple d’appareil d'activation du systéme antivol

Exemple d'appareil de désactivation du systeme antivol



Annexe 10

Le systéeme informatique au comptoir
de service

Linformatisation des bibliothéques publiques a
eu des conséquences importantes au comptoir
de service.

La premiére étape, terminée dans la plupart des
bibliotheques publiques, a amené les terminaux
et les lecteurs optiques. Cette transformation a
eu d'importantes conséquences sur le risque de
TMS et, malgré I'amélioration notable apportée
avec le temps aux postes de travail, les préoccu-
pations en santé et sécurité du travail demeurent
trés présentes :

@ Linstallation d'écrans et de claviers aux
postes de prét et de retour est plus délicate a
cause de la relation d’échange avec l'usager.
De plus, les risques que présentent certaines
postures de travail peuvent étre aggravés par
I'encombrement du poste, I'emplacement du
terminal sur le cOté et la nécessité de travailler
debout.

@ La lecture des codes-barres par le lecteur
optique a augmenté le nombre de manipu-
lations des documents.

Une deuxieme étape d’informatisation est a
présent enclenchée dans plusieurs biblio-
théques : celle du passage du terminal en mode
texte au micro-ordinateur en mode graphique.
Elle aura aussi des conséquences importantes
tant sur 'aménagement du poste de travail que
sur I'organisation du travail. Il faudra ajouter a
I"équipement déja en place la souris et le disque
dur (tour ou boite), a moins d’opter pour un
micro-ordinateur complet (all-in-one), dont le
disque dur est intégré a I'écran. Par contre,
I'impression de recus d’emprunt pourra éliminer
un geste a risque comme le tamponnage

des feuillets de retour. En outre, ce passage
permettra d’améliorer la polyvalence réelle des
postes et d’étendre la gamme de services que
tous les commis pourront offrir.

@ Dans tous les cas, le choix et I'installation

de I’équipement sont importants. Le choix,

I'ajustement et I'aménagement de I'équipe-

ment informatique au comptoir de service

doivent étre adaptés a la réalité des biblio-
théques, particulierement pour les postes de
prét et de retour :

e |Is sont utilisés dans une relation de service
entre I'employée et l'usager. Lespace entre
eux doit donc étre libre afin de faciliter la
communication (questions de la part des
usagers) et I'échange de documents (parfois
plusieurs dizaines, selon la politique de prét
de la bibliothéque). Les usagers s’adressent
parfois n'importe ou pour poser leurs
guestions. Le systéme informatique doit
donc offrir une souplesse permettant de
traiter les diverses demandes des usagers,
tant au poste de prét qu’au poste de retour.

e Cet équipement est généralement utilisé
par une employée debout, méme si certains
postes sont aménagés de maniere a ce
qu’elle puisse travailler assise. Ces postes
sont utilisés en alternance par plusieurs
personnes qui n‘ont pas la méme taille ni
la méme acuité visuelle. La rotation se fait
chaque heure, parfois plus rapidement.
Ajuster I'équipement et le poste a I'employée
qui prend la reléve est donc peu réaliste.

e 'environnement du poste présente des
contraintes particuliéres :

- Le comptoir se trouve parfois sous un
puits de lumiére ou a c6té d'un mur rideau
et les problémes de reflets peuvent se
révéler d'autant plus importants. Léclairage
peut nuire au lecteur optique.

La proximité de certains systémes antivol peut
aussi provoquer des interférences dans I'écran
cathodique.



Le Systéeme intégré de gestion de bibliothéques (SIGB)

Types de systeme
informatique

Les trois étapes du passage
d’'un systeme en mode
texte (DOS) a un systeme
en mode graphique :

1. terminal et systeme en
mode texte (DOS)

2. micro-ordinateur et
systéme en mode texte
(DOS)

3. micro-ordinateur et
systeme en mode
graphique

Les systemes (SIGB) les

plus présents dans les

bibliotheques publiques

du Québec :

& Multiliss (texte) TAOS
(graphique)

® Best-Seller (texte) »
Portfolio (graphique)

# Sigir (texte) » Manitou
(graphique)

D’autres systémes existent,
mais ils sont peu utilisés,
car ils sont unilingues
anglais ou adaptés a
d’autres types de biblio-
theques.

Conséquences sur le travail et la santé : choix et aménagements

@ Ajout d'un disque dur a chaque poste de travail :

e La tour se trouve souvent sous le comptoir et empiéte ainsi sur
I'espace réservé aux jambes. Il faut donc prévoir un espace
uniquement pour la tour. Il faut toutefois qu’elle demeure a
proximité du poste de travail, de maniere que I'employée puisse
ouvrir et fermer |'ordinateur en restant derriere le comptoir.

¢ l'installation de la tour sous le comptoir suppose que le comptoir
est large, ce qui peut nuire a I'’échange de documents.

¢ || existe des modeles appelés tout-en-un (all-in-one), dont le
disque dur est intégré a I’'écran et dont les dimensions ne
dépassent pas celles des anciens terminaux.

& Utilisation d'une souris avec l'interface graphique :

e Lorsque I'on utilise un micro-ordinateur avec un systeme en
mode texte, la souris ne sert qu’a ouvrir et a fermer I'ordinateur.
Linstallation d'un systéme en mode graphique amene I'employée
a utiliser la souris plus souvent. En outre, il faut trouver un
endroit ou mettre la souris.

- Si lI'ordinateur est a gauche de la zone de travail, la souris sera
dans I'espace réservé au lecteur optique. A droite, elle sera
coincée. Les gaucheéeres devront manier la souris avec la main
droite ou prendre le temps de la placer a gauche et d’inverser
les boutons.

- Il est préférable de choisir un clavier court qui permet d’utiliser
la souris de chaque c6té. Il faut aussi privilégier I'utilisation des
raccourcis-clavier plutét que celle de la souris, au moins pour
les fonctions dont on se sert souvent.

@ Utilisation d’'une mini-imprimante a rouleau possible en mode
graphique :

e 'impression d'un recu d’emprunt permet d’éliminer le tampon-
nage du feuillet de retour de chaque livre, qui est un facteur de
risque de TMS lorsqu’il est répété. Il faut alors prévoir de I'espace
pour lI'imprimante au poste de travail.

Certains facteurs doivent étre pris en compte pour améliorer la
relation de service ou la santé et la sécurité du travail :
@ La souplesse du systeme :
e ouverture simultanée de deux dossiers d'usagers : facilite la
gestion de la file d’attente;
e lien entre différents sites (par exemple, entre le catalogue et le
site d’'une succursale).
# La possibilite, pour les bibliotheques en réseau, de centraliser les
bases de données, tout en permettant d’en adapter la présentation
a chaque succursale.
# La possibilité d'utiliser une mini-imprimante a rouleau pour les
recus d’emprunt.




Annexe 11

Léclairage au comptoir de service

Aux postes de travail @ Intensité d’éclairage d’environ 500 lux a 600 lux par rapport
@ Tous les postes de travail au au plan de travail.
comptoir et en retrait doivent = @ Les luminaires placés au-dessus du comptoir devraient offrir
avoir un éclairage adéquat un tel éclairage aux différents postes de travail, sans qu’on ait
pour permettre a I'employée besoin de recourir a un éclairage d'appoint. La manipulation
de lire, tant a I’écran que sur des documents rend en effet difficile I'installation de tels
papier. Un éclairage inadéquat éclairages a ces postes. Cette exigence s’applique aussi au
peut aussi nuire a la lecture poste d'activation et de classement des livres sur les chariots.
des codes-barres. Aux postes de gestion placés en retrait, des éclairages d’appoint
@ |l est essentiel de réduire les peuvent étre utiles.
reflets et les effets d’'ombre. @ Les luminaires au-dessus du comptoir devraient étre placés
Le réseau de branchement des dans le méme sens que lui, afin de limiter les effets d’ombre
luminaires devrait permettre un et les différences d’éclairage d’'un bout a I'autre du comptoir.
changement d’éclairage si le Opter pour des fluorescents avec grille de défilement ou
comptoir est réaménagé. encore orientés vers le haut si la hauteur du plafond le per-

met. Eviter les spots halogénes, qui sont une source impor-
tante de reflets et qui créent des effets d’'ombre importants.

Aux meubles de rangement @ 150 lux minimum au niveau du sol (mesure de l'intensité de
Lintensité de I'éclairage au- I’éclairage a la verticale).

dessus des espaces de range-

ment de documents (étageres

de livres ou tiroirs de docu-

ments audiovisuels) devrait per-

mettre une lecture facile des

AntAn
vULUO.

@ 300 lux au niveau d'une table (mesure de I'intensité de
Intensité générale I’éclairage a I'horizontale).



Annexe 12

Exemples de cas (bibliothéques de Beauport et de Brossard)

Un comptoir en ilot

Favoriser I'assistance aux usagers

® Le prét fait face a la collection pour adultes,
et I'inscription donne sur I'entrée de la
section des jeunes et sur l'audiovisuel.

@ S'il n'y a que deux employées au comptoir,
la personne qui est au prét peut surveiller
la section des adultes. La disposition des
rayonnages en éventail devant les postes de
prét le permet. Lemployée qui s’occupe des
retours et des inscriptions peut assurer une
surveillance minimale du coté des jeunes et
de l'audiovisuel.

# Le bloc de rangement central permet de
bien voir les sections de la bibliothéque.

Favoriser la circulation des usagers

® Le comptoir sépare I'entrée et la sortie de la
bibliotheque par rapport au hall d’entrée.

® Lentrée de la bibliotheque se trouve a droite
par rapport au hall du batiment; la sortie se
trouve a droite par rapport aux collections.
Au prét, la file d'attente longe les postes.

Sortie de la bibliotheque

Comptoir en ildt (p. ex. : bibliothéque de Beauport)

Favoriser la circulation des employées au comp-

toir

@ Lintérieur du comptoir est organisé autour
d’un bloc de rangement central.

€ Au moins une personne s'occupe du prét.
Elle gére aussi les réservations (appels et
rangement). Elle a tout son matériel d'un
c6té du bloc de rangement.

@ Une autre personne s’occupe des retours.
Elle classe aussi les documents sur les trois
chariots et répond au téléphone. En période
creuse, elle s’occupe des inscriptions et de
I"audiovisuel. Elle reste de I'autre c6té du
bloc de rangement central.

# Enfin, une employée vient prendre les chariots
et s’occupe de mettre les documents sur
les rayons. Lemplacement des acces au
comptoir du coté des adultes et du coté des
jeunes lui permet de sortir le chariot sans
contourner d'obstacles.

@ Laudiovisuel peut se trouver encombré si les
employées au prét, a l'audiovisuel, voire au
retour, sont prés de I'espace de rangement
des DC et des consoles en méme temps.

® Le transfert des documents
réservés du poste de retour au
g poste de prét se fait manuel-
@ lement, car il n"est pas aisé de
g contourner le bloc de rangement
~§° avec un chariot.
s

Entrée de la bibliotheque



Un comptoir adossé

Favoriser la circulation des usagers

# La bibliotheque ouvre sur le hall de I'immeuble
ou convergent les deux entrées du batiment.

® Le comptoir est a gauche de I'entrée de la
bibliotheque, mais suffisamment loin pour
ne pas nuire a la circulation, vers la section
des jeunes, la salle d’animation ou
I'escalier.

# Le poste de retour fait face a I'entrée et le
prét fait face aux rayonnages. Les files
d’'attente ne génent jamais la circulation du
public. Devant le poste de prét, des fleches sur
le tapis indiquent ou doit se former la file.

Favoriser la circulation des employées au
comptoir

@ Lintérieur du comptoir est organisé autour
de deux ilots de classement des documents
retournés.

@ Lactivation de la languette des documents
pour adultes et pour jeunes se fait sur |'illot
tout juste derriére les postes de retour, et le
classement et la mise sur chariot s’effectuent
prés de l'ilot. Lactivation et le classement
des documents audiovisuels se font sur le
deuxieme Tlot.

Section des jeunes

Poste
d'assistance
au lecteur
Escalier
w
2
El
=]
3+
w
[«
=]
o
.0
=
o
2 Un poste de
réservation
Un poste
d'inscription

@ Les documents réservés sont rangés
derriére les postes de prét.

@ Lemplacement des acces au comptoir est
fonction de I'emplacement des collections,
ce qui facilite les déplacements avec les
chariots.

@ Lintérieur du comptoir offre un bon espace
de classement des documents et de range-
ment contre le mur. Les espaces de déga-
gement sont suffisants pour assurer la
fluidité des déplacements a l'intérieur du
comptoir. Il y a de I'espace du c6té de
I'inscription pour ranger les chariots vides
ou pleins.

@ Le bureau du responsable du comptoir se
situe derriére, avec une porte de communi-
cation vitrée.

Favoriser I'assistance aux usagers

@ Le comptoir est adossé a un mur. Les postes
de retour et de prét permettent d’avoir une
vue d’ensemble de I'étage, sauf de la section
des jeunes, qui est moins visible. Le poste
d’assistance au lecteur aménagé entre la
section des jeunes et celle des adultes permet
toutefois de voir cette section.

@ Lemplacement du comptoir face a I'escalier
facilite I'orientation des usagers vers |'étage
ou se trouvent les ouvrages de référence.

Entrée et
sortie de la
bibliotheque

Comptoir adossé au mur (p. ex. : bibliotheque de Brossard)



Annexe 13

Outil de travail 1 — Enumeérer les taches effectuées au comptoir ainsi que les postes
et espaces de rangement

m A I'avant ou en retrait Type et nombre de postes

Prét A I'avant Nombre de postes de prét:

e enregistrement des préts

e rangement des livres réservés Type de rangement et capacité :

Retour A I'avant Nombre de postes de retour :

e enregistrement des retours A I'avant Nombre de dépots :

e chute a livres au comptoir

* activation de la languette des documents Nombre d"appareils d'activation :

e classement des documents retournés et mise ~ En retrait Nombre de circuits pour les chariots :
sur chariot

Inscription A I'avant Nombre de postes d’inscription :

e carte compléte
e carte de loisirs de la municipalité

Ecoute et visionnement sur place A I'avant Type de rangement et capacité :
e prét d'équipement
* rangement de |'équipement Nombre de consoles :

¢ mise en marche des consoles audiovisuelles

Autres services au public Al'avant Nombre de postes :
e réservations par Internet
e assistance au lecteur, etc.

Gestion des problémes et du travail au En retrait Nombre de postes :
comptoir (retards, livres abimés, etc.)

Appels pour réservation et prolongation Emplacement des téléphones :

Travail sur les documents Nombre de postes :
e préparation d'activités d’animation

e préparation matérielle

* autres

Rangement de collections audiovisuelles et de Type de rangement et capacité :
leurs livrets -

e cassettes audio -

* vidéocassettes -

e DC -

* DVD -

e cédéroms

Espace de rangement des livres en transit Type de rangement et capacité :
* réparations -
e autres bibliotheques -
* etc. -

Espaces de rangement divers Type de rangement et capacité :
e articles de bureau
o effets personnels



Outil de travail 2 - Estimer les dimensions du guichet

o Largeur requise par poste ou Dimensions requises pour le
Postes a 'avant espace de rangement guichet (nombre sur largeur)

Nombre de postes de prét:

Nombre de postes de retour :
Nombre de dépdts au comptoir :
(pour livres et documents
audiovisuels)

Nombre de postes d’inscription :

Nombre d'autres postes a I'avant :
® poste :
* poste :

Nombre d'ouvertures au comptoir :
* avec chariot:
* avec chariot:

1,75 m par poste
(incluant I'espace de rangement pres du
poste (fiche 3).)

1,75 m par poste (fiche 3)
largeur de chaque dépot :

1,75 m par poste
(incluant I'espace de rangement pres du
poste (fiche 3).)

- largeur du poste
- largeur du poste

- idéalement, 1,20 m par ouverture
- minimalement, 0,91 m par ouverture

Dimensions minimales requises pour le
guichet :

Espaces de rangement intégrés a I'avant
* rangement :
® rangement :

- largeur du meuble :
- largeur du meuble :

Dimensions souhaitables pour
le guichet :




Outil de travail 3 — Surface occupée par le devant du comptoir

Postes et espaces de rangement a 'avant :
(Inscrire les dimensions du poste ou de I'espace m?
de rangement le plus profond.)

Zones d'activité des employées a I'avant du comptoir :

(Inscrire le dégagement le plus profond (fiche 10).) i m?
Zone de circulation a I'arriere du comptoir : 0,91 m. + m2
Superficie totale du comptoir = m?



Outil de travail 4 - Estimer la superficie des postes et des espaces
de rangement en retrait
Pour remplir ce tableau, il faut déterminer les types de poste et d’espace de rangement qui seront utilisés ainsi

que leurs dimensions. Dans le cas de matériel nouveau, les données du fabricant peuvent étre nécessaires. Il
faut aussi estimer certaines données statistiques, comme le nombre de piles de livres en attente de classement.

Postes et espaces de rangement Dimensions du poste Superficie totale estimée

(incluant I'espace pour circuler)

1. Section « activation des languettes et classement des documents retournés »

Section avant activation : Largeur du comptoir :

(nombre de piles en attente multiplié par
0,3 m par pile)

X

Largeur totale de la section:2,5m
(largeur comptoir (0,7 m) + largeur zone
d’activité (0,6 m)+ largeur zone de circu-
lation avec chariot (0,91 m)) m?

Section activation : Largeur du comptoir :
(nombre d’appareils multiplié par largeur
de I'appareil + piles avant et aprés)

Largeur totale de la section :

(comptoir (0,7 m) + longueur chariot (*) +
espace de circulation arriére (0,91 m))

* Pouvoir placer un chariot perpendicu-
lairement au poste. + m?

Section classement aprés activation : Largeur du comptoir :

(nombre de circuits pour les chariots
multiplié par nombre de piles en attente
par circuit)

Largeur totale de la section :
(comptoir (0,7 m) + longueur chariot (*) +
espace pour circulation avec chariot

(0,91 m)) + m?
Garage des chariots Nombre de chariots vides et pleins en

attente :

Surface occupée par un chariot: + m?
Superficie totale de la section « activation et classement » : = m?




Postes et espaces de rangement

Dimensions du poste

Superficie totale estimée

(incluant I'espace pour circuler)

2. Postes de gestion et de travail sur documents a I'arriere du comptoir

Gestion

Surface minimale occupée par un bureau
en L avec une section de 1,8 m et un
retour de 1,2 m (incluant zone d’'activité) =

4 m?

+

Espaces de rangement associés (incluant
zone d'activité) : longueur ( m)

multiplié par largeur de I'espace de
rangement + zone d'activité

( m) = m2

+

Circulation sur deux cotés du poste :
(longueur de chaque coté
sur0,9m)= m2

Travail sur documents

Surface minimale occupée par un bureau
avec une sectionde 1,2 m

incluant zone d'activité = m2

+

Espaces de rangement associés
(incluant zone d’activité) = m2

+

Circulation sur deux cotés du poste :
(longueur de chaque coté multiplié
par09m)= m2

Superficie totale des postes de gestion et de travail sur documents :




Postes et espaces de rangement Dimensions du poste Superficie totale estimée

(incluant I'espace pour circuler)

3. Espace de rangement a l'arriére du comptoir

Documents en transit (réparations, Surface occupée par les meubles de
autres bibliotheques, etc.) : rangement incluant la zone d'activité :

Etagéres + zone d'activité = m2
+

Meubles a tiroirs + zone

d'activité = m2

+

Autre espace de rangement + zone
d'activité = m2

+

Zone de circulation devant I'espace de
rangement (avec chariot) : 0,91 m multiplié
par longueur de I'espace de rangement.

* Par exemple, surface occupée par une
étagere de 0,91 m sur 0,3 m (12 po de largeur)
=0,3 m% Superficie incluant la zone d’activité =
1 m% Capacité de rangement sur cette étagére :
20 volumes par tablette remplie aux deux tiers
de sa capacité. m?

Collections audiovisuelles Pou,r chague type de document audiovi§ue| :
« cassettes audio 3 Determlne_r I_e nombre de documents a ranger
o en le multipliant par un facteur d’augmen-

e vidéocassettes tation (ou de diminution) correspondant a
e DVD votre politique d'acquisition et d'élagage.
* disques laser Déterminer le type de rangement : rangement
actuel, achat de nouveaux rangements, fabri-

* cedéroms cation. Prévoir le remplacement de docu-
ments par d'autres (DVD a la place des vidéo-
cassettes).
* Déterminer les dimensions des espaces de
rangement a partir des capacités en consul-
tant les fournisseurs de ce type d'équipement.
¢ Déterminer les dimensions des zones d'acti-
vité devant ces espaces de rangement.
¢ Prévoir une zone de circulation devant ces
rangements ouverts (largeur de 0,91 m si avec
chariot). 2
o Estimer. + m
N Surface occupée par les
Prétd equement consoles = m2
(consoles audio) +
Zone d'activité devant (largeur de 0,91 m
s'il faut s"accroupir) = m2
+
Zone de circulation devant = m2
Surface occupée par les espaces de
. rangement = m2
Articles de bureau et effets personnels +
Zone d’activité devant = m2
+
Zone de circulation devant = m2
+ m?
Surface occupée par les espaces de rangement a l'arriére du comptoir : = m?
= |‘|‘|Z

Suface totale de I'arriere du comptoir (1 +2 + 3):




Outil de travail 5 - Estimation de la supeificie totale du comptoir

Surface occupée par le comptoir m?

Surface occupée par les postes de travail et I'espace

de rangement en retrait + m?
Surface occupée par le comptoir + m?
Zone d'activité des usagers devant le comptoir = m?









Bureaux régionaux de la CSST

ABITIBI-TEMISCAMINGUE
33, rue Gamble Ouest
Rouyn-Noranda
(Québec) JIX 2R3

Tél. (819) 797-6191

1 800 668-2922

Téléc. (819) 762-9325

2¢ étage

1185, rue Germain
Val-d'Or

(Québec) JIP 6B1
Tél. (819) 354-7100

1 800 668-4593
Téléc. (819) 874-2522

BAas-SAINT-LAURENT
180, rue des Gouverneurs
Case postale 2180
Rimouski

(Québec) GbL7P3

Tél. (418) 725-6100

1800 668-2773

Téléc. (418) 7256237

CHAUDIERE-APPALACHES
777, rue des Promenades
Saint-Romuald
(Québec) GBW 7P7

Tél. (418) 839-2500

1 800 668-4613

Téléc. (418) 839-2498

Cote-Norp

Bureau 236

700, boulevard Laure
Sept-lles

(Québec) G4R 1Y1
Tél. (418) 964-3900
1800 668-5214
Téléc. (418) 964-3959

235, boulevard La Salle
Baie-Comeau
(Québec) G4Z 274

Tél. (418) 294-7300

1 800 668-0583

Téléc. (418) 294-7325

ESTRIE
Place-Jacques-Cartier
Bureau 204

1650, rue King Ouest
Sherbrooke
(Québec) J1J 2C3
Tél. (819) 821-5000
1800 668-3090
Téléc. (819) 821-6116

GASPESIE—ILES-DE-LA-
IMIADELEINE

163, boulevard de Gaspé
Gaspé

(Québec) G4X 2V1

Tél. (418) 368-7800
1800 668-6789

Téléc. (418) 368-7855

200, boulevard Perron Ouest
New Richmond

(Québec) GOC 2B0

Tél. (418) 392-5091

1 800 668-4595

Téléc. (418) 392-5406

ILE-DE-MONTREAL

1, complexe Desjardins
Tour Sud, 31¢ étage

Case postale 3

Succursale Place-Desjardins
Montréal

(Québec) H5B 1TH1

Tél. (514) 906-3000

Téléc. (514) 906-3200

LANAUDIERE

432, rue De Lanaudiere
Case postale 550
Joliette

(Québec) JBE 7N2

Tél. (450) 753-2600
1800 461-4489

Téléc. (450) 756-6832

IRSST

505, boulevard De Maisonneuve Ouest

Montréal (Québec) H3A 3C2
Tél. : (514) 288-1551
Téléc. : (514) 288-7636

Association sectorielle paritaire — Affaires municipales

715, rue du Square-Victoria, bureau 710

Montréal (Québec) H2Y 2H7

Tél. : (514) 849-8373 ou sans frais : 1 800 465-1754

Téléc. : (514) 849-8873

LAURENTIDES

Ge étage

85, rue De Martigny Ouest
Saint-Jérome

(Québec) J7Y 3R8

Tél. (450) 431-4000

1800 465-2234

Téléc. (450) 432-1765

LavaL

1700, boulevard Laval
Laval

(Québec) H7S 2G6
Tél. (450) 967-3200
Téléc. (450) 668-1174

LoNGUEUIL

25, boulevard La Fayette
Longueuil

(Québec) J4K 5B7

Tél. (450) 442-6200
1800 668-4612

Téléc. (450) 442-6373

MaAuricIE ET CENTRE-DU-
QuEBEC

Bureau 200

1055, boulevard des Forges
Trois-Rivieres

(Québec) G8Z4J9

Tél. (819) 372-3400

1800 668-6210

Téléc. (819) 372-3286

Outaouais

15, rue Gamelin
Case postale 1454
Gatineau

(Québec) JBX 3Y3
Tél. (819) 778-8600

1 800 668-4483
Téléc. (819) 778-8699

QuEBEC

475, rue du Pont
Case postale 4900
Succursale Terminus
Québec

(Québec) G1K 7S6
Tél. (418) 266-4000
1800 668-6811
Téléc. (418) 266-4015

SAGUENAY-LAC-SAINT-JEAN
Place-du-Fjord

901, boulevard Talbot

Case postale 5400
Chicoutimi

(Québec) G7H 6P8

Tél. (418) 696-5200

1 800 668-0087

Téléc. (418) H45-3543

Complexe du Parc

Be étage

1209, boulevard du Sacré-Ceeur
Case postale 47
Saint-Félicien

(Québec) GBK 2P8

Tél. (418) 679-5463

1800 668-6820

Téléc. (418) 679-5931

SAINT-JEAN-SUR-RICHELIEU
145, boulevard Saint-Joseph
Case postale 100
Saint-Jean-sur-Richelieu
(Québec) J3B 621

Tél. (450) 359-2100

1 800 668-2204

Téléc. (450) 359-1307

VALLEYFIELD

9, rue Nicholson
Salaberry-de-Valleyfield
(Québec) J6T 4M4

Tél. (450) 377-6200

1 800 668-2550

Téléc. (450) 377-8228

YAMASKA

2710, rue Bachand
Saint-Hyacinthe
(Québec) J2S 8B6
Tél. (450) 771-3900

1 800 668-2465
Téléc. (450) 773-8126

Bureau RC-4

77, rue Principale
Granby

(Québec) J2G 9B3
Tél. (450) 378-7971
Téléc. (450) 776-7256

Bureau 102

26, pl. Charles-De Montmagny
Sorel-Tracy

(Québec) J3P 7E3

Tél. (450) 743-2727

Téléc. (450) 746-1036



Visitez nos sites Web :

www.csst.qc.ca

www.irsst.qc.ca La prévention,
WWW.apsam.com j’y travaille !
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