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La face cachée du clavardage : apprendre tout en s’amusant, l’expérience de la Bibliothèque de l’Université d’Ottawa

	Problématiques
	Solutions

	THÈME #1 : COURTOISIE, PROFESSIONNALISME
	-Offrir une formation obligatoire aux employés
-Éviter les abréviations

	THÈME #2 : RESSOURCES À UTILISER
	-Bien connaître ses ressources
-En plus de répondre à l’usager, donner la procédure permettant de trouver cette réponse

	THÈME #3 : ACHEMINER (référer à d’autres services ou personnes)
	-Ne jamais laisser une question sans réponse
-Lorsqu’on ne peut répondre de façon complète à la question, ou lorsque cela exige une expertise spécialisée : acheminer la demande de l’usager

	THÈME #4 : PROBLÈMES UNIQUES DÛ À LA COMMUNICATION PAR CLAVARDAGE
	-Ambiguïté terminologique: le mot source, ou ressources
[bookmark: _GoBack]- Lors d’une conversation, confusion dûe au fait que l’usager et l’employé ne se trouve pas sur la même page web : toujours s’assurer que l'utilisateur vous suit
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