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18 mois avant
l'ouverture ...
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m—— ‘. : , = Apprendre a travailler ensemble et devenir 1
]" “ : équipe de Service Public
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" Prendre en compte les pratiques de I'équipe

pour construire un cadre de travail qui répond
a leurs besoins

= QOrganiser les services dans le nouveau
batiment




e , Contexte

= Connaissances metier et expérience des
equipes
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" Culture professionnelle participative dans le
déeveloppement de projet

= Méthodes UX

= Temps
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L'équipe définit et

concoit I'écosysteme
des services aux
usagers
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Organisation du travail

" Groupe de travail incluant tous les membres
de I'équipe de Service Public (3 campus)

= Accent mis sur l'organisation interne

= Definition d’un cadre de valeur pour guider le
travail

= Application des méthodes de design UX sur
chaque projet de travail

= Utilisateur = équipe de Service Public



B Cadre de valeur
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OUVERTURE COMPREHENSIBLE UTILISABILITE EGALITE USAGE




Ligne de visibilite

4

Procédures

()
Gestion des connaissances

()
Profil de poste



Organisation
des espaces
d’accueil

Gestion des
connaissances

Ecosysteme de

services

Visibilité du
personnel

Compétences

Reglement

Politique de
prét

Pratiques de
travail
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Voyage d’observation

= Passer 1 jour d'immersion dans les autres
bibliotheques
o Observations

= Rapport d’étonnement et photos

Atmosphére / mobilier / organisation du travail / bureau
d’accueil / aménagement et organisation/ pratiques des
usagers / IT / signalétique / Communication

» |ldentifier les pratiques communes &
divergentes

» Etablir les “meilleures” pratiques de travail



Compétences

Profil de poste

" |dentifier les compétences et connaissances
necessaires pour la mise en ceuvre des
services aux usagers

= Focus Group

e " i » Guide “compétences et attitude accueil”
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Visibilité du
personnel

ldentification

= Brainstorming « 10 idées viables »

= Prototypage

-

Ask
a librarian




Gestion des
connaissances

Guide d’accueil

= Atelier de tri de cartes

o Inventaire des questions fréquentes posees par les
usagers

o Tous les documents internes et procédures

= 4 sous-groupes

» Dégager une architecture de I'information
structurant la base de connaissance interne




Organisation
LAPTOP LENDING des espaces

= Zone d’accueil

= Ameénagements tres |éger, partager la zone
d’accueil avec les usagers

= fFtre complétement présent et disponible

» Révision compléte de l'organisation du travail en
Service Public pour distinguer taches en
interaction avec |'usager et taches internes

anréreance Foam



B Réflexions et perspectives

= Qualite des résultats des groupes de travail

= Soutient la capacité a travailler en équipe et la solidarité

= Favorise la créativite, la proactivité, le sens du détail

= A contribué a impliquer le personnel dans son futur environnement de travail

= |nscrit la démarche orientée usager dans 'ADN professionnel



B Réflexions et perspectives

= Faible sensibilisation aux méthodes UX

= Les méthodes de travail peuvent étre percues comme déroutantes parce qu'elles laissent beaucoup de
liberté et de créativité

= |es méthodes de travail participatives restent limitées aux « projets » et ne sont pas intégrées dans notre
routine de travail quotidienne
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Merci
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