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LA VIOLENCE

EN BIBLIOTHEQUE
QUELQUES
ELEMENTS

DE REFLEXION

PAR SANDRA JARRY

Sandra Jarry
Eléve-conservateur
territorial a I'ENSSIB, Sandra
Jarry a consacré son mémoire
de fin d'études aux violences
en bibliothéques. C'était
également le théme de son
intervention lors de la
journée d'étude
«Bibliothéque, cité et
territoire, comment
s'apprivoiser?» organisée par
la Petite bibliothéque ronde
le 22 janvier 2015 a Paris.
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© Petite Bibliothéque Ronde (Salle
de I'Heure du conte) - vandalisme
de mars 2014.

N

© Petite Bibliothéque Ronde
{(Décontamination des collections
de la Petite Bibliothéque Ronde) -
vandalisme de mars 2014.

Un livre abimé, des éclats de voix qui perturbent
le silence rituel de la bibliothéque, un lecteur
qui s'énerve parce que personne ne comprend
ce qu'il demande, un lieu public soudain sac-
cagé... Laviolence franchit parfois les portes de
la bibliothéque et il serait irréaliste de penser
qu'un lieu ouvert sur le monde soit a I'abri de
ses soucis. A partir d'un travail d'enquéte, Sandra
Jarry a tenté de comprendre ce que cache de
mot de «violence» quand il rencontre celui de
«bibliothéque», de diagnostiquer des causes
et d'inventorier les solutions. Entendue lors
d'unejournée d'étude’, elle a accepté d'en faire
un article pour La Revue des livres pour les enfants.

es enquétes menées dans plusieurs
pays européens mettent en évidence
le nombre de travailleurs affectés
par les problémes de violence au tra-
vail, notamment dans le secteur des
services'. Les bibliothéques, en tant qu’espaces
publics librement accessibles, sont concernées par
les usages conflictuels. Elles ont par ailleurs été
impactées, au méme titre que les autres services
publics, par les évolutions de ces dernieres décen-
nies: modernisation de I'accueil, attention plus
grande portée a 'usager... Le sociologue Denis
Merklen, dans un ouvrage paru en 2013, Pourquoi
briile-t-on des bibliotheéques?, constatait I'emploi fré-
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quent du terme «violence» dans les conversations
qu’il avait avec les bibliothécaires®. En janvier
2014, I'agression de trois agents a la bibliothéque
Louise Michel (xx¢ arrondissement de Paris)
conduisait a la fermeture de I'établissement pen-
dant plusieurs jours’. La violence en bibliothéque
revét différents aspects qui ne seront pas tous exa-
minés ici. Nous nous pencherons sur la question
de la violence et des incivilités des usagers envers
les personnels et entre usagers et plus particuliée-
rement sur la question du public jeune. Ce public
est loin d’étre le seul protagoniste des violences.
Néanmoins le théme central de cette revue invite
a se focaliser sur cette question en 'intégrant dans
des considérations plus larges : quelle est cette vio-
lence qui s’exerce en bibliotheéque ? Quelles en sont
ses causes ? Quelles solutions sont mises en ceuvre
par les établissements et par les collectivités ?

Les informations servant de base a mon mémoire
d’étude et a cet article qui en est issu ont été re-
cueillies par un questionnaire puis complétées par
des entretiens et par la littérature existant sur le
sujet. Aucune définition du terme «violence» n’a
été proposée lors de la diffusion du questionnaire.
Il s’agissait plutot d’accorder une place centrale
aux ressentis et a I'expérience des agents et d’étu-
dier ce que ces derniers mettaient sous le terme de
violence. Il est donc nécessaire de signaler que les
fait rapportés par les répondants leur font violence
et ne sauraient étre considérés comme universel-
lement violents. Le questionnaire a d’abord per-
mis de dresser un état des lieux de la violence en
bibliotheque et notamment d’en dégager une ty-
pologie. La violence qui s’y exerce est essentielle-
ment verbale (insultes, menaces...) et plus
rarement physique. Elle est dirigée contre les per-
sonnels mais opere également entre usagers a l'oc-
casion de problémes de cohabitation dans les
espaces : «Hier un usager en a frappé un autre, un
monsieur 4gé, car ce dernier le bousculait pour at-
teindre le quotidien local et lui piquer sous le nez,
l'usager n’a pas apprécié la méthode, I'a traité en
parlant fort de connard et lui a tapé sur la téte avec
le-dit journal»®. En outre, les vols et les dégrada-
tions sont régulierement évoqués et couvrent un
large spectre allant du chewing-gum collé sur la
table aux jets de pierre contre le batiment.

Les jeunes (des personnes dont I'age est estimé entre
10 et 20 ans par les questionnés) sont quelques-
uns des protagonistes de cette violence mais, il
faut le souligner, n’en ont pas le monopole. Les
problémes rencontrés avec ce public se constatent
quels que soient la taille et le profil de la collecti-
vité et pas uniquement dans les banlieues des
villes et les zones urbaines dites sensibles. Les ré-
pondants signalent également que les problémes
sont généralement le fait de groupes et non d’ado-
lescents isolés. La présence de ce public fait vio-
lence aux professionnels car elle est souvent
associée au désordre et au bruit. La plupart du
temps ce sont des bagarres ou des comportements
incivils qui surviennent, maniére pour les
jeunes, selon Pierre A. Vidal-Naquet, de s’affir-
mer’. Dureste, ce public entre souvent en conflit
avec les autres usagers: «En 2014, lors de révisions
du bac: un usager habitué, retraité (il vient quo-
tidiennement), est confronté a des lycéens venant
réviser et n’ayant pas forcément les mémes no-
tions de travail en groupe que lui. Tres vite, ce re-
traité demande le calme sur un ton que certains
n’acceptent pas: la confrontation est immédiate-
ment définissable entre public 4gé versus public
jeune, public francais et jeunes issus de I'immi-
gration »°.

Les causes avancées pour expliquer les phéno-
menes de violence relévent d'un certain fatalisme :
la violence proviendrait de I'extérieur des organi-
sations qui n’en seraient que le réceptacle et leurs
agents, les victimes impuissantes’. Il est vrai que
les violences au travail s’inscrivent pour partie
dans une évolution d’ensemble : celle d'une société
productrice de violences sociales, économiques et
urbaines qui viennent innerver, indirectement ou
non, le milieu professionnel. Nous serions par ail-
leurs pris dans ce que Norbert Elias aurait appelé
une crise de «dé-civilisation», c’est-a-dire «une ré-
gression dans la capacité des individus a intériori-
ser leurs émotions, a maitriser leurs expressions
corporelles, a contrdler leurs pulsions»®. La biblio-
théque est au carrefour de ces problématiques.
Dans les banlieues et zones urbaines dites sen-
sibles les problématiques de violence présentent
des spécificités étudiées a I'échelle de Plaine Com-
mune dans Pourquoi briile-t-on des bibliothéques ? Les
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Panique d la bibliothéque, ill. Tony
Ross, Gallimard Jeunesse.

N
Le Grand livre contre toutes les
violences, ill. Bruno Heitz, Rue
du monde, 2003.
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phénomeénes de violence y sont bien souvent liés
au public jeune voire tres jeune. Denis Merklen le
constatait, les «jeunes» n’apparaissent dans le
discours [des bibliothécaires] qu’au moment de
I’évocation des violences, a la fois dans la biblio-
theque et a 'échelle du quartier. Les explications
concernant la violence des jeunes recoupent en
partie les explications précédemment citées. Les
personnes interrogées exercant dans ce type de
structure font bien souvent référence a la situation
sociale et économique du quartier dans lequel est
implantée la bibliothéque pour expliquer les inci-
dents. «Siles jeunes sont violents, c’est d’abord
parce que I'environnement dans lequel ils évoluent
l'estaussi»’. Laviolence, affirment certains répon-
dants, serait également due a une perte d’autorité
parentale’. Pour certains professionnels cette
perte d’autorité serait «liée a l'origine ethnico-
culturelle des parents, au chémage et a la pau-
vreté, qui minent 'estime sociale des adultes»"
renvoyant aux causes sociétales exposées précé-
demment. D’autres questionnés signalent égale-
ment le désceuvrement et 'ennui des jeunes dont
certains sont déscolarisés : «C’est une peu une gé-
nération “no future”»”. Pour d’autres répon-
dants, les conflits avec les jeunes s’inscrivent plus
prosaiquement dans le cadre des rapports inter-
générationnels («les anciens oublient qu’ils ont
été jeunes»)”. Les jeunes critiquent l'autorité, la
défient, 'ignorent. Par ailleurs, Denis Merklen si-
gnalel’absence, également constatée lors de mon
travail, de mention des violences domestiques qui
«poussent les jeunes a investir 'espace public»™.
Un répondant signale enfin la promiscuité dans la-
quelle vivent certains adolescents qui: «trainent de-
hors ou a la bibliothéque car chez eux il n’y a pas
assez d’espace d’intimité. Souvent ils partagent
leur chambre avec des fréres et sceurs»**. L'ensem-
ble des facteurs d’explications ne reléve toutefois
pas uniquement d'un contexte extérieur et il est
nécessaire, lorsque I'on est confronté a des inci-
dents, d’interroger le role de la bibliotheque et des
bibliothécaires dans le déclenchement des vio-
lences.

Les services publics ont fait 'objet d’analyses
montrant comment ils peuvent, eux aussi, émettre
de la violence. Ainsi, le manque de moyens hu-
mains, les coupes budgétaires que connaissent cer-

tains services publics et auxquels les bibliotheques
n’échappent pas prédisposeraient «les travailleurs
a créer eux-mémes un climat d’agressivité avec le
public»*®. 'importation de méthodes issues du
privé (contractualisation, économies d’échelle,
« orientation client ») dans les services publics au-
rait par ailleurs engendré des difficultés en
matiére d’organisation du travail, de communi-
cation et de rapport a 'usager. En ce qui concerne
la bibliothéque en tant qu'institution culturelle,
les services et les collections sont assez peu inter-
rogés par les répondants alors méme qu’il existe
«un décalage fréquent entre les choix de collec-
tion des professionnels s’adressant a un utilisa-
teur abstrait [ou idéal?] et les demandes réelles
des catégories populaires qui n'y retrouvent guere
leurs références familiéres»”. Enfin, on ne sau-
rait non plus laisser de coté I'analyse du réle des
agents dans le déclenchement des violences et des
incivilités. Le métier de bibliothécaire évolue (nu-
mérique, médiation, place des collections...), au-
tant que les besoins des publics. Les agents voient
également apparaitre dans leur travail une dimen-
sion civile distincte des autres dimensions et qui
s’en autonomise : celle qui consiste a accueillir et
a composer avec la diversité des usagers et des
usages. Ces évolutions se couplent a une exigence
de polyvalence accrue des agents. Certains ont les
ressources nécessaires pour y faire face, tandis que
pour d’autres, la difficulté a concilier toutes les di-
mensions de leur travail est susceptible d’engen-
drer des tensions avec les usagers™.

Si beaucoup de ces incidents sont peu spectacu-
laires ils n’en constituent pas moins, et en raison
de leur caractére répétitif, une pression insidieuse
sur les agents. La violence est aujourd’hui inscrite
dans les textes comme un risque psychosocial
dans le travail, au méme titre que le harcélement
et le stress™. Il est donc essentiel que ces pro-
blemes soient pris au sérieux par les établisse-
ments et plus largement par les collectivités. En
matiére de solutions mises en place par les établis-
sements, deux tendances s’affrontent : une ten-
dance sécuritaire (exclusion des usagers, appel
aux forces de l'ordre, pose de caméras) contre des
actions préférant la médiation (embauche de mé-
diateurs). Si la médiation semble souvent porter
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ses fruits, le recours au sécuritaire s’avére parfois
nécessaire. Il convient toutefois d’y prendre garde.
La sous-traitance, a des spécialistes de 'ordre, de
la composante civile des métiers enclencherait,
selon I'économiste du travail Francis Ginsbour-
ger, une «dérive sécuritaire» qui se nourrirait
d’elle-méme®. La meilleure solution en matiére
de prévention passe donc par la formalisation
d’une politique d’accueil qui préte attention aussi
bien a la question des espaces qu’a celle des res-
sources humaines. La question du recrutement
est peu abordée dans la littérature sur le sujet bien
qu'elle soit primordiale. Des répondants appellent
a une diversification des profils avec un accent
mis, lors des recrutements, sur les qualités rela-
tionnelles et humaines des candidats. Dans les
quartiers sensibles 'embauche de quelqu'un qui
en est issu peut contribuer a apaiser la situation.
La formation est également un levier important
d’action. Des études ont montré, dans le cadre
scolaire, que les enseignants formés rencon-
traient deux fois moins de probléme que ceux
n’ayant suivi aucune formation en matiere de
connaissance du public ou de gestion de conflit*.
Si ces solutions restent assez classiques, certains
répondants en appellent a des solutions plus am-
bitieuses passant par la présence des agents a l'ex-
térieur des murs de la bibliotheque mais
également par la participation des usagers qui,
jusqu’a présent, se font rendre un service qu’ils
n’ont pas contribué a définir et qu’ils tendent a
subir. Dans la mise en place de ces solutions, le
role de la collectivité est primordial. Beaucoup de
répondants déplorent pourtant le faible investis-
sement de la collectivité en la matiére. Est-ce un
ressenti ou une réalité ? Difficile a dire. Le dé-
compte des événements considérés comme vio-
lents est encore largement laissé a I'appréciation
de chaque établissement, il est donc possible que
les mairies ou les tutelles soient peu alertées sur
les questions qui nous occupent ici.

Par ailleurs, il est également possible qu’elles agis-
sent sans que les agents en soient informés ou
connaissent les procédures et/ou personnes aux-
quellesil est possible de faire appel en cas de diffi-
cultés. Enfin, il existe encore de fortes disparités
entre collectivités en matieére de prévention des
RPS (Risques psycho-sociaux).

Par-dela la souffrance qui peut étre provoquée par
ces incidents, il est néanmoins nécessaire de
considérer cette violence comme «constructive»,
et d’en faire un moteur d’action : «lorsqu'un es-
pace institutionnel est con¢u comme non conflic-
tuel, lorsqu’il exclut la contestation et 'opposition
aux normes, il cesse d’étre un espace public, car
'espace public est nécessairement conflictuel et
la contestation des normes est consubstantielle a
son existence»”.

«Ilfaut également mettre en avant le fait qu'au-
dela de la violence qui peut se présenter, nous
avons une grande proximité avec notre public: il
y a beaucoup de complicités et de retours directs
sur le service que nous rendons aux usagers. Le
fait est que la violence prend beaucoup plus de
place qu’elle ne devrait avoir dans la relation que
nous avons avec I'ensemble des usagers car la qua-
lité de notre métier est de nous rendre compte,
par le retour direct des usagers, que nous rendons
service tout simplement»*,

Enfin, ces problématiques ne doivent égale-
ment pas faire oublier que ce sont ces mémes
contacts avec les publics qui font la qualité et le suc
de nos métiers : «heureusement nous avons aussi
de beaux moments d’échanges et de partage...
ouf»*,
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