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M A R Y S E  L A F L A M M E  
C O O R D O N N A T R I C E  D U  S E R V I C E  

Gardez votre calme et 
demandez à une bibliothécaire 



AU PROGRAMME AUJOURD’HUI 

L’expérience 

Les défis et les avantages 

L’évaluation 



Université d’Ottawa 



 

 

PROCESSUS 
D’IMPLANTATION 
Financement grâce au Fonds 
complémentaire – Entente Canada-
Ontario sur les langues officielles, 
attribué à l’Université d’Ottawa 

11 juin 
2014 

Juillet-
Août 2014 

8 
septembre 
2014 



QUI RÉPOND AUX QUESTIONS? 

Ressources 
humaines 

Techniciens 

Bibliothécaires 

Mentorés 



FONCTIONNEMENT DU SERVICE 



LES OUTILS – EN UN COUP D’ŒIL! 

Du côté de l’employé 

Du côté de l’usager 



Défis et avantages 



DÉFIS RENCONTRÉS 

Crainte Types de 
questions 



DÉFIS RENCONTRÉS… LA SUITE 

Bouton 
français 

par 

Questions 
anglaises 



QUELS SONT 
LES 
AVANTAGES? 
Nous avons accès à une 
panoplie d’information! 

�  Meilleure couverture de service 
�  Soutien de mes collègues 
 

Est-ce	que	
l’on	peut	
s’aider?	



Impact du service 
Septembre 2014 à avril 2015 



UN APERÇU… 



TYPES DE QUESTIONS 

Citations Problèmes d'accès  Installations    Ordinateurs  
Politiques d'emprunts et d'accès 

Dossier pour circulation et emprunt  Aide à la rédaction J'ai un 
sujet, je cherche des ressources  Aide de 

recherche générale         Connais le titre/revue/périodique 
Connais le titre de monographie  Aide à la recherche 

pour OPAC et ressources électroniques Consultation pour l'aide à la recherche   
Divers (bruits, suggestions d'achat, etc.) Autres 
services à l'extérieur de la bibliothèque  



QUI ET QUAND? 

Jour 

Soirée/W-E 

Moment dans la journée Catégories d'usagers 

Premier 
cycle 
Diplômé 

Faculté 

Autre 



C O M B I E N  D E  R É P O N S E S  I M M É D I A T E S ?  
 
C O M B I E N  D ’ E N V O I S  P A R  C O U R R I E L  D ’ U N E  C O N V E R S A T I O N ?   
 
C O M B I E N  D E  C O U R R I E L S  R E Ç U S  L O R S Q U E  L E  S E R V I C E  E S T  F E R M É ?  
 
C O M B I E N  D E  F O I S  E S T - C E  L ’ E M P L O Y É  Q U I  A  T E R M I N É  L A  
C O N V E R S A T I O N ?  
 

AUTRES STATISTIQUES 



L’OPINION DE 
NOS USAGERS 
“Je suis très satisfait de 
ce service rapide et bien 
accessible. Répondu par 
une personne 
expérimentée = 
important et apprécié. Ne 
peut remplacer un 
entretien téléphonique ou 
une consultation sur 
place, mais certainement 
une bonne manière 
d'optimiser la qualité 
d'un premier contact. 
Suggestion : rendre 
accessible un tel service 
de CHAT sur les pages 
des guides de recherche. 
Merci! “ 



Entrevues 
Seriez-vous disponible pour une rencontre individuelle de 30 minutes? 

RÉTROACTION 
DES 
EMPLOYÉS 



LES RÉPONSES SONT… 

Négatives Positives 

Technologie 

Connaissances 

À la maison 

D’une langue à 
l’autre 

Autres 
institutions 



PROCHAINES ÉTAPES 

OLA Super 
Conference 

Présentation aux 
employés   

L’opinion de nos 
usagers 

Tableau 
comparatif 

Documents utiles 
pour formation et 

mise à jour 



Merci! 
Twitter: mlaflam3 
LinkedIn: Maryse Laflamme 
maryse.Laflamme@uottawa.ca 
 


