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Un peu d’histoire

2005

Pivotal

Lors de son ouverture, la
Grande Bibliotheque
était I'une des premieres
bibliotheques a se doter
d’un outil de gestion de
la relation client.
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Un peu d’histoire

Client, usager, utilisateur? “A\ll‘.

e Direction des services a la clientele

» Centre de relations clients (CRC) \

Ny O Clart

0000 0000

« Carte d'abonné (numéro de client)
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Mesures structurantes

Déclaration de services aux citoyens

Comités consultatifs

= Comité des usagers (présence au CA)
=  Comité consultatif sur les services aux personnes handicapées

= Comité consultatif sur les services aux nouveaux arrivants et aux
communautés culturelles

= Conselil des jeunes

Protecteur des usagers
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Mesures structurantes

Gestion des plaintes et commentaires

Réponse

de BANQ J

Demande initiale
* Enligne

* Formulaire imprimeé
» Par la poste

Nouvelle
réponse

de BANQ J

Demande de
révision
(En cas d’insatisfaction
de l'usager)

Protecteur des
usagers de
BANQ



Mesures structurantes

Plaintes et commentaires

Nombre de plaintes regues

ala Grande Bibliotheque depuis 2006

3000

2 500

2000 -

1500 -

1000 -

500 -




Mesures structurantes

Formation

2017

Innovation

» [|nitiation a la culture de l'innovation dans le secteur public : ses parametres, ses effets, ses
emblches

» Formation offerte aux gestionnaires

2019

Intégrer la pensée design et I'expérience utilisateur (UX) en bibliotheque

Approche client

= Formation donnée a tous les nouveaux employés surnumeéraires lors de leur embauche



Mesures structurantes

Projets Lean Six Sigma

Retrait massif de documents

Gestion de I'encaisse a la Grande Bibliotheque

Gestion des remplacements

Remise en rayons des documents

Demandes de documents en magasin

Traitement des documents adaptés

Demandes de participation a des formations et congres

NOo ok wDdRE
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Mesures structurantes

Traitement documentaire des livres sonores adaptés
Délai moyen entre la réception des documents sonores et leur mise en disponibilité

« Avant le processus : 151 jours
» Apres le processus : 25 jours

Avant
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Evaluer la satisfaction

2008

Evaluation des services d’'information et de référence

= Services offerts en personne a la Grande Bibliotheque et a distance

2009

Perceptions et satisfaction des Québécois a I’égard des bibliotheques

2010

Sondage sur les besoins des personnes handicapées en matiere de
collections et de services de bibliotheque
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http://www.banq.qc.ca/documents/a_propos_banq/acces_a_linfo/BAnQ_rapport_final.pdf
http://www.banq.qc.ca/documents/services/services_aux_handicapes/sondage_besoins_pers_handicapees.pdf

Evaluer la satisfaction

2012 2013 2014

Sondage sur le service de référence a la Grande
Bibliotheque

Objectif : évaluer 'adéquation entre la perception du
personnel et celle de I'usager en lien avec un service
rendu.

e Un questionnaire est imprimé sur deux parties détachables et numérotées,
I'une destinée au bibliothécaire et l'autre a I'usager.

* Les bibliothécaires répondent aux mémes questions que l'usager, et cela,
pour une méme interaction.

* Un numéro (identique) est apposeé sur les deux parties, ce qui permet de
les rassembler et ainsi de comparer les résultats des deux cotés du
comptoir.

* Inspiré par une initiative américaine : Wisconsin Ohio Reference
Evaluation Program (WOREP).

Bibliotheque et Archives nationales du Québec

siererae
" Québec 28 Questionnaire sur les demandes d'information

Section du bibliothécaire —-N° 1234

= Veullez remplir ce questionnaire et le faire passer & fous les usagers qui font une demande dinformation, sauf:

- dans e cas d'une demand dinformticn smple (fecherche au cataguUE ou dans une base de dennées pour repsrer un donument connu);
- sile fail de répondre a
- Jorscyue Fusager refuse
" s

n avec Fusager;

technique.

Matin O Apris-mid O Soir O

Etes-vous satistalt de la quallté du service que vous avez offert en ce qui concerne les éléments sulvants:
Tres satistalt. Satistalt mmmamt Insatisfait 9“\1&
"

s st
L'entretien lul-méme, de maniére générale O (] a o o
LUinformatlen foumle (quantité, qualité, pertinence, dlarté, etc) (m] (m} m} [m] m}
L'aspect humain de I'entretien (courtolsle, ouverture, etc.) (m] (m} a [m] m}
La durée de I'entretien m} O ] [m] O

Etas-vous d'accord avec 'énoncé sunvant?
Mes explications vont contribuer 3 rendre I'usager plus autonome dans I'utilisation des sources d'Information.

oy
Québec @ Questionnaire sur les demandes d'information

Section de I'usager —-N° 1234

Nous évaluons notre @ court Ce sondage est facultatif et anonyme. SI vous avez déja
pondu 4 ces ous pouvez y nouvesu : vos réponses s'appliquent seulement 4 votre demande
actuelle. Hous favance de

Comblen de temps a duré Fentratien que vous venez d'avolr avec le bibliothécaire ?
Molns de 5 minutes T De5310minutes O Pius de 10 minutes I

Etes-vous satistalt du service que vous 3vez regu en ce qul concerne les &léments sulvants:

TG o wenen T
Lentretien lul-méme, de maniére générale m} m} m} a [m]
Lintormation regue (quantité, qualits, pertinence, clarts, etc) m} m} m} a [m]
L'aspect humain de I'entretien (courtolsle, ouverture, etc.) a a a a [m]
La durée de I'entretien m) m) m) [m) o

Etes-vous d'accord avec 'énoncé suvant?
Les axplications du bibllothécalre ont contribué 3 me rendre plus autonome dans
Tl Ded  Mopmmenent Edsaxon  fmert Mesis
wanme Faccor endtsamia  pas
m] m] m] m] m]

51 'vous avez des suggestions pour améliorer notre service de référence et dinformation, veulllez les Indlquer au verso de cette fiche.
Lorsque vous faurez rempil, veulllez déposer votre questionnaire dans 1 bofte située au bout du comptolr,
Mous vous remercions de votre collaboratian.
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Evaluer la satisfaction

Services et aménagement du rez-de-chaussée

Etude réalisée auprés des usagers de la Grande
Bibliotheque dans le cadre de la planification du
réaménagement des espaces du rez-de-chaussée




Evaluer la satisfaction

2016

Service québécois de traitement documentaire (SQTD)

Objectif : mesurer le degré de satisfaction des utilisateurs a I'égard du service et
connaitre leurs besoins pour la planification des développements a venir.

Services aux milieux documentaires

Objectif : mesurer la satisfaction des bibliotheques a I'égard des services qui leur sont
offerts par les Services aux milieux documentaires de BAnQ et connaitre leurs différents
besoins en ressources et services.
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Evaluer la satisfaction

2017

Profil du public actuel et potentiel de BAnQ

Sondage Web réalisé aupres des usagers et non-usagers de BAnQ afin de connaitre :

» |a notoriété de BAnQ et des services offerts BARO =
» |es perceptions a I'égard de BAnQ

Etude sur le profil de la clientéle actuelle et

= le profil des usagers des différents établissements e 1y

Projot 14212-002
Poril 2017

» |es habitudes des usagers des établissements de
BANQ

» |a satisfaction quant a I'offre actuelle et les pistes
d’amélioration

= |'intérét a I'égard a I'égard de nouveaux services

» |es raisons de ne pas visiter des établissements de B
BANQ chez les non-usagers
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Plus pres de |I’expérience utilisateur

2016

BANQ Saint-Sulpice
= Ateliers de conception participative avec :

* les Amis de BANQ et le personnel des bibliotheques de la Ville de Montréal;

 desjeunes de 13 a 16 ans;

» des représentants d’organismes sociocommunautaires et de bibliotheques ainsi
gue des experts en haute technologie.

» Plateforme temporaire sur le portail de BAnQ pour donner I'occasion a
I'ensemble de la population québécoise de transmettre ses commentaires.

= Journée d’étude sur les adolescents

» Conseil des jeunes
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Plus pres de

I’experience utilisateur

2017

La Serre

Organisation d’entretiens particuliers avec les usagers et ateliers de cocréation pour
connaitre leurs habitudes numeériques, leurs besoins et leurs attentes afin d’arrimer la

future programmation de cet espace a leurs besoins.

2017

Réinvention de I’Espace Jeunes

Démarche participative : séances de remue-méninges avec les employés, groupes de
réflexion avec des usagers et des non-usagers, boites a suggestions, périodes

d’observation dans les espaces publics, etc.

17
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Plus pres de |I’expérience utilisateur

2017

Diagnostic de I’expérience client

Production d’'un rapport basé sur I'analyse de deux aspects :

= Service de base

Recherche documentaire, emprunt et retour de documents

= Services bonifiant I'expérience

Restauration, conférences, aires de détente et de lecture, aires de travail, visionnement de films
sur place, écoute de musique sur place
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Plus pres de |I’expérience utilisateur

2019

Sondage sur les habitudes numériques des usagers (portail)

Objectif : Déterminer ce qu'il faut offrir aux usagers sur le portail pour répondre a leurs
besoins.

Etude ClimaS (UQAM)

Perception des employés par rapport au
climat de travail au sein de leur bibliotheque

Clima$S

Le capital humain au ceeur

Opinion des usagers au sujet du service recu  hedEBEEREE
a la Grande Bibliotheque -
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En cours et a venir

= Indicateurs de qualité
= Mesures d'impact
= Cadre de réeférence — expérience usager

= Formation de tout le personnel
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En guise de conclusion

Les défis

Travailler en vase clos

C’est moi, I'expert!

Un pour tous, tous pour un

Et pourquoi tout ¢ca?
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Merci de votre
attention!
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