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TITRE DE LA  
PRÉSENTATION
Le 23 janvier 2022

ACCUEILLIR À LA MÉDIATHÈQUE DE VIRIAT
GUIDE PRATIQUE À L’ATTENTION DES SALARIÉS ET DES BÉNÉVOLES

Élaboré par le groupe de travail Accueil sur l’année 2025-2026





... INTRODUCTION

L’équipe de la médiathèque a suivi deux formations « Accueil » en 2023, l’une avant 
l’ouverture de la médiathèque et l’autre quelques mois après. 
Le groupe de travail Accueil a été créé à la rentrée 2025 dans la continuité de la 
réflexion débutée en 2023. Son objectif est de garantir et de maintenir un accueil de 
qualité pour tous les visiteurs de la médiathèque.  
Ce groupe est constitué d’une salariée, d’une bénévole, d’une élue et d’une usagère. 
Il a pour but de penser l’amélioration continue de l’accueil à la médiathèque en ré-
digeant une charte à destination des usagers et visiteurs ainsi que ce carnet de bord, 
qui est un guide pratique à destination de l’équipe des salariés et des bénévoles. 
Ce guide ne se substitue pas à la charte documentaire ni au règlement intérieur mais 
est un document compagnon utile au quotidien pour l’équipe. 
Ci-dessous : pour chaque item évoqué dans la charte d’accueil seront listées des 
actions déjà mises en place ou à mettre en place prochainement pour améliorer la 
qualité de l’accueil. 





... LA MÉDIATHÈQUE AUTREMENT

Par le biais des différents services et espaces qu’elle propose, la médiathèque se 
veut un lieu de rencontre, de repos, « comme à la maison », ouverte à tous, lecteurs 
ou non.
-	 Accompagner autour du numérique (sans se substituer aux Maisons France 	   	
        Services).
-	 Travailler autour du « hors les murs » : bibliambule, spectacles en extérieur, etc. 
-	 Rendre les rendez-vous les plus conviviaux possibles (ex : collation, apéro type     	
	 soirée pizza BD, jeux de société, en-cas).
-	 Mettre en place des collections innovantes (grainothèque, prêt d’objet, 	  	
	 instrumenthèque, etc.). 





... L’ATTRACTIVITÉ DES COLLECTIONS

La médiathèque suit l’actualité, les tendances éditoriales et prend en 
compte les avis du public pour susciter l’envie de (re)venir. 
-	 Maintenir le partenariat avec la BD01 (vaste catalogue, système des 		
       navettes, les formations type rentrée littéraire).
-	 Faire participer les usagers au choix des collections (club de lecture,       
       suggestions d’achats, groupe d’intérêt musical etc.).
-	 Effectuer une veille accrue (sites professionnels, presse, éditeurs etc.).
-	 Mettre en valeur les collections de manière physique et numérique  	  	
       (tables thématiques, coups de cœur, nouveautés, posts Facebook).





... LA COHABITATION DES PUBLICS

Dans un engagement « d’égal accès de tous à la culture, à l’information, à l’éduca-
tion, à la recherche, aux savoirs et aux loisirs »*, la médiathèque est un établissement 
public, garante de la bonne cohabitation de tous les publics accueillis. Elle se doit 
d’avoir le même niveau de traitement pour tous. 
- Ne pas cloisonner les espaces de lecture. 
- Offrir des espaces fermés pour profiter d’une offre complémentaire aux livres (jeux 
vidéo, jeux de société, multimédia). 
- Proposer différents horaires.
- Expliquer les règles de vie au moment de l’inscription (ex pour les parents : la bi-
bliothèque n’est pas une garderie). 
- Réguler les afflux (comme à la sortie d’école). 
- Etre à l’écoute pour la prise en compte d’éventuels nouveaux besoins. 

  

*Loi Robert, 2021





... LES ENGAGEMENTS DES VISITEURS

Les visiteurs sont tenus de respecter le personnel, les lieux, le matériel et les 
autres personnes présentes ainsi que les horaires (animation, heures de fermeture, 
etc.).  
- Procédure à appliquer pour un enfant très turbulent :  
	 1) Avertissement oral donné.
	 2) Echange avec le directeur mis en place si le comportement ne s’arrange pas. 
	 3) Rappel aux responsables légaux (à l’oral ou par téléphone) de la présence du 	
	  	    règlement intérieur.	   
- Rappel des retards par mail (au bout de 15, 30 et 45 jours) et sur la borne quand 	
   l’usager se connecte à son compte. 
- Demander aux usagers de prendre connaissance du règlement intérieur au   		
  moment de l’inscription et indiquer où le trouver.  





...LA MÉDIATHÈQUE ET SES USAGERS AGISSENT POUR 	  	   	
                         LIMITER L’IMPACT SUR L’ENVIRONNEMENT

La médiathèque apporte au quotidien une vigilance 
accrue au non-gaspillage des énergies, du matériel. Elle 
est desservie par des moyens de mobilité douce. 
- À l’inscription, ne donner le pack de bienvenu (sac, 
marque-page, quotas) que s’il est souhaité.
- Possibilité d’envoyer le ticket des retours par mail. 
- Utiliser des feuilles de brouillon pour dessiner dans la 
véranda.
- Faire le choix d’une vaisselle éco-responsable pour les 
événements et animations.
- Utiliser des post-it de réservation éco-responsable.
- Réflexions à avoir en équipe : dématérialiser les fiches 
d’inscription ? Faire imprimer moins de programmations ?  
Installer des poubelles de tri pour sensibiliser les enfants 
notamment.





... LA POSTURE DE L’ACCUEIL

La médiathèque, comme tout service public, s’engage à offrir un accueil de qualité à 
chaque visiteur. Ainsi, salariés et bénévoles se doivent d’être courtois, visibles, dispo-
nibles, réactifs et proactifs. 
- Port du badge 
- Dire bonjour, avoir le sourire 
- Essayer d’avoir un petit mot pour chacun, que les visiteurs se sentent à l’aise
- Présence systématique d’un agent au poste d’accueil 
- Aller au-devant de, se mettre à hauteur de 
- Entamer un dialogue sans devenir intrusif 
- Savoir garder son sang-froid
- Mettre en application les devoirs du fonctionnaire (notamment la neutralité et la 
discrétion professionnelle).





... LA MÉDIATHÈQUE PERSONNALISE SON ACCUEIL ET SES 	    	
                           CONSEILS POUR UN MEILLEUR ACCOMPAGNEMENT

La médiathèque accompagne au mieux chaque visiteur en personnalisant 
son accueil et ses conseils. 
- Mettre à disposition des outils de recherche (OPAC notamment).
- Proposer différentes sélections : étagère coups de cœur, à thème, 
thésaurus jeunesse, carrousel thématiques sur le portail en ligne, 
publications Facebook.
- Aller au-devant de l’usager : il ne doit pas hésiter à demander conseil. 
Être à l’écoute.
- Proposer et utiliser la fiche d’aide au conseil. 
- Aider pour les petites démarches administratives et les questions liées 
aux outils de bureautique. 
- Accompagner au mieux les publics spécifiques (une personne âgée, une 
maman avec une poussette, une personne à mobilité réduite, etc.).





... LES AVIS SONT PRIS EN COMPTE

La médiathèque prend en compte vos retours et suggestions dans un souci 
d’amélioration constante de ses services.
- Proposer dans les espaces des fiches de suggestions à remplir (souhait d’acquisitions,       	
  de spectacles, d’ateliers, etc.) et la médiathèque s’engage à répondre aux demandes.
- Donner une visibilité aux avis laissés sur le portail.
- Être à l’écoute des avis après une animation ou un retour sur un document emprunté.
- Tenir compte des avis Google et sous les posts Facebook.
- Interpeler les usagers sur ce qu’ils pourraient apporter à la médiathèque    	   	   	
  (participation des habitants, ressources locales etc.).
- Faire un questionnaire de satisfaction en ligne, mettre un livre d’or à disposition.
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