Mettre en place LIbQUAL+
dans un SCD « a taille humaine »

Exemple de I’'UBS
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m 4 domaines : - Pluridisciplinarité (Lorient > Vannes)
Arts, lettres et langues - Forte majorité d’étudiants et surtout
Sciences humaines et sociales de L (6287 étudiants = 81%)

Droit, économie, gestion - Enseignants du secondaire
Sciences, technologies, santé nombreux (134 sur 432 EC = 31%)

B 6 composantes :
DSEG, LSHS, SSI
IUTL, IUTV, ENSIBS



A taille humaine, quesaco ? (2)

Service commun de la documentation

Bibliotheque intégrée Bibliotheques associées

ATOUT : Un trés bon taux de résultat :

Sur 8244 répondants potentiels (hors ext.)
e 1246 questionnaires remplis = 15,11 %

e 1199 questionnaires validés = 14,54%

e 343 commentaires = 27% Des notes

. s . encourageantes
ET : Dont certains particulierement importants :

¢ 19,7% des enseignants-chercheurs ont répondu
al'enquéte

e 22.,8% des publics de Sciences de la vie et
31,6% de ceux de droit ont répondu




m Une équipe constituée de 26 personnes

Impliquée des le départ autour du projet
Informée du projet lors de réunions préparatoires
Participant au choix des questions optionnelles et du jeu d’affiches

Informée de I'état d’avancement lors de réunions de bureau, d’échanges ponctuels et de
rencontres opportunes

Motivée, qui se remet en cause et se questionne sur 'avenir des BU

Qui souhaite se rapprocher de son public

Suffisamment petite pour que I'organisation de réeunions soit aisée, et la prise de
décision rapide

Qui craint les chiffres a priori mais les accepte et les utilise a bon escient a posteriori
Qui se doit d’étre polyvalente (pluridisciplinarité)

®m Un coordinateur
Formation : sociologue, bibliothécaire
Positionnement : contractuel, aucune relation hiérarchique avec I'équipe

Passé dans le SCD : arrivé depuis 2 ans, ayant déja coordonné 2 projets au sein de
I'’équipe avant LibQUAL+ -> Confiance réciproque

Qui se déplace régulierement sur tous les sites (un peu - a Vannes Centre)



m Un colt important pour un « petit » SCD : 6000 € LibQUAL+ (100% SCD), 6000 €
brainstorming (prise en charge 50/50 SCD-UBS)

m Une coordination plus difficile dans un petit SCD ?

Un projet long et chronophage
Qui coordonne ?, % du temps de travail ?
Pas encore terminé : partie post-enquéte (com®, mep actions )
Un projet qui repose sur :
1 coordinateur
1 équipe projet (coord., dir. SCD, 1 réf. par site, 1 réf. Com®) — RV ponctuels (bilans d’étape,
décisions / communications, etc.)

1 équipe Analyse (coord. partie technique, Dir. SCD partie vision globale et décisions,
Bibliothécaire vision terrain) — 1 réunion/sem. pendant 6 sem.

2009 2010

ETAPES DU PROJET MJ J A S OND J F MA MJ J A S O Tempsdetravail
Mise en place de la méthodologie 20% pdt 4 mois
Test du questionnaire 10% pdt 1 mois
Paramétrage du questionnaire et mise en ligne 30% pdt 3 mois
Création des supports de communication 10% pdt 2 mois
Communication autour du projet 20% pdt 3 mois
Mise en ligne du questionnaire
Tableaux de suivi et analyse des résultats 10% pdt 4 mois et 70% pdt 4 mois
Réflexion autour des actions a mettre en place 10% (& venir) pdt 3 mois
Communication autour des résultats 20% pdt 6 mois

30% (a venir) pdt 2 mois
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Sept. 2012 : Regroupement des 2 sites de Vannes
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m Avec nos publics 55
Enseignants-chercheurs @
Des RV fréequents au quotidien (organisation des formations,
acquisitions, projets d’université)
Des rencontres régulieres avec la directrice du SCD (conseils
de la documentation, conseils d'UFR, etc.)

Etudiants
Disponibilité et accompagnement des moniteurs-ét.

Convivialité renforcée par la réalisation reguliere d’animations
(2009 : 4 expositions, 3 conférences, 1 atelier d’écriture Oulipo, 1

f@ concours de nouvelles) + prix ACEVA (public administratif etc.)
Effort continu de formation des étudiants par le SCD, partie
prenante de 'accompagnement a la vie étudiante et a la
réussite aux études (2009 : 895 étudiants formés, 142 heures de
formation dispensées, 7 formateurs SCD)



B Institutionnellement
Cellule Communication de la Présidence
CRI = service Informatique
Coordinatrice Informatique et libertés

Contacts directs entre la dir°du SCD et le Président de 'UBS
(ex. validation Libqual et projet porté par la Présidence)

- Un échéancier rapidement validé

ETAPES DE LA CAMPAGNE Sem. 40 Sem.41 Sem.42 Sem.43 Sem.44 Sem. 45 a49
DE COMMUNICATION

Réalisation graphique des supports
Paramétrage du questionnaire

Test du questionnaire

Information de I’enquéte sur le site UBS
Préparation des mailings

Information de 1’enquéte via supports

Bilan (Repr., Q° posées, relances)



m Pour la mise en place de l'info-com®
Rapidité dans la réalisation des supports (affiches, cartes de tarot puis
marque-pages)
Concertation sur la proposition de lots (avis équipe et moniteurs-étudiants)

Réflexion commune aboutie concernant la communication pré-enquéte
(mailings, relations Presse, diffusion d’informations sur le site de 'UBS,

création d’'une adresse mail « Libqual ») puis la mise en ligne
m Pour la réalisation du suivi -

\4
Grande réactivité de la cellule Communication I?
Dans I'envoi de mailings (messages percutants et différents)

Dans la variété des modes de diffusion d’'informations sur le site de 'UBS
(bandeau web, bouton Info, fiche Actu)

Grande participation des équipes du SCD

Choix des affiches _

Motivation verbale aupres des publics pour remplir 'enquéte
Soutien des moniteurs-étudiants
Curiosité sur la participation et les résultats « Vous en étes ou ? »



m Pour la diffusion des résultats 6
Aupres de I'equipe

Entre 2 portes -
Lors de bilans d’activité d’autres projets (ex. formation)
Lors de réunions de présentation des résultats

En direction de chacun (premiers résultats)

Grand rendez-vous « Résultats Libqual » avec remise des lots,
organisation d’un pot et présence de la Presse

Présence du Président de 'Université

Dans le cadre de réunions institutionnelles (composantes,
conseils d’'UFR, conseil de la doc?)

W Pour I’ « apres-résultats »

Délais courts entre la diffusion des résultats, leur validation, la
mise en ligne de l'information au public et la mise en place des
actions d’améliorations



m Une nouvelle équipe présidentielle affichant la démarche
Qualité comme un axe prioritaire

m Accord collectif sur le fait de prendre le risque de réaliser
Libqual : pas de crainte d’étre confronté a son public et
méme volonté de I'étre

® Projet mis en ceuvre dans un contexte de changement
Future fusion des 2 sites de Vannes (rentrée 2012)
Changement de SIGB (fin 2010)

Préparation du projet de service (2010-2011)
Accompagnée par une société extérieure (brainstorming)
Dont les résultats Libqual servent de base de réflexion

Preparation du contrat quadriennal 2012-2015



m Des eques et des publics déja familiers des processus
d'enquéte

Enquéte de satisfaction 2004 -> Publics plutét satisfaits, n'ayant pas
conscience d’avoir regu une formation documentaire et peu intéressées par la F ¢
pb de terminologie des RE donc résultats peu exploitables

Enquéte de satisfaction 2008 (= 2004) -> Progression / satisfaction
relative a la F S, plus grande clarté terminologique, sous-utilisation des RE

Enquéte sur 'usage par les chercheurs des ressources

electronlques -> Trés grande méconnaissance des ressources
disponibles, ignorance du fait que Ies RE sont Fayees par le SCD, pas d’avis
guant au choix des RE a supprimer (ou non volonté d’intervenir) - [ X. : « Y-a-il
es revues élec. que vous lisez régulierement ? -> 40% Non]

m Mise en place de Libqual

Des réflexions déja menées autour des attentes et des services

Une méthodologie d’enquéte pertinente et intéressante (écarts,
perception # satisfaction, radars appreciés des tutelles)



m Un tres bon taux de résultats
m Une bonne cohésion d’équipe

m Un support exploitable et riche pour reflechir a notre
avenir et mieux accuelillir les changements en cours,
internes (fusion, SIGB) comme institutionnels (LRU etc.)

m Une reconnaissance par la Présidence
m Un projet demandeur en temps et en competences

m La possibilité de réaliser des analyses tres fines
Intégration des g°locales en AS/IC/LP (radars, analyse) [{Cfannexe 3’
Réalisation de radars par catéegorie de public
Analyse complete des commentaires (mots-clés)
Ex. de types de démarches d’analyse realisés



m Mettre en place les actions d’amélioration
Des septembre pour certaines (nouvelle campagne de com®°)
A moyen/long terme pour d’autres
Pour certaines attentes, des projets y répondent déja (ex. fusion)

B Renouveler régulierement Libqual au SCD de 'UBS

Pour observer si nos actions d’amélioration ont abouti a des résultats
encourageants

Pour s’assurer que nos projets de service répondent, voire
anticipent, les attentes et besoins des usagers (/évolution rapide du
monde des BU et des universités)

m Realiser Libqual de fagon commune dans un ensemble de
structures UEB ?

Certains SCD bretons ont déja mis en place Libqual (UBO, UR2) et
compte le refaire

D’autres ont l'intention de le faire dans les années a venir (UR1 ?,
certaines grandes écoles)



(R= répondants / P= public potentiel)

Représentativité | Catégories % R/P Représentativité Disciplines % R/P

(Non représentatif) | (Autres =2 réponses) (2,3%) < 10% = raisonnable | Sc. Ingénieur 9,3%

Entre 10 et 15% L2 12,7% Sc. cogn® & inf° 10,4%
= significatif o o

L1 14,0% Entre 10 et 15% Sc. & techno 11,1%

M1 14,9% = significatif Eco-Gestion 11,9%

L3 15,4% Lettres & langues | 13,7%

Entre 15 et 20% D 15,6% Action sociale 14,0%

= trés représentatif | M2 17,2% Entre 15 et 20% Maths, info, stat | 16,0%
= trés représentatif : - =

Enseignants-chercheurs | 19,7% Hist-Géo 16,9%

Exemple : 12,7% de I'ensemble des publics de L2 >20% Droit 21,6%

ont répondu au questionnaire = incontestable sc. Vie 22.8%
(Particulier) Autre (81%)




. Un équipement moderne qui me permet
Des locaux dccueillants et confortables un accés facile aux informations dont j'ai besoin

v € au venc 1i 4 ¢ mbre 2009

www.univ-ubs.fr www.univ-ubs.fr

Un espace de travail individuel tranquille
9

www.univ-ubs.fr 2 www.univ-ubs.fr
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Information Control
es a

IC =

LP = Library as
Place
« Locaux »

~

As = Affect of Service

« Collections et acc

« Accueil »

I'information »

Le personnel m’inspire confiance

La bibliothéque rend un service personnalisé a chaque usager

Le personnel est toujours courtois

Le personnel est disponible pour répondre aux questions des usagers

Le personnel est compétent et capable de répondre aux questions des usagers

Le personnel est attentif aux besoins des usagers

Un personnel qui comprend les besoins des usagers

Le personnel fait preuve d’une volonté manifeste d’aider les usagers

La bibliothéque apporte une réponse fiable aux problémes rencontrés par les usagers dans
I'utilisation de ses services

Les locaux de la bibliothéque incitent a I'étude

La bibliotheque m’offre un espace individuel tranquille

Les locaux sont accueillants et confortables

La bibliotheéque offre un espace pour étudier, faire des recherches et travailler

La bibliothéque propose des espaces communs pour I'étude et le travail en groupe

Des horaires d'ouverture qui me conviennent

La bibliotheque facilite I'accueil et 'accés aux services et collections pour les personnes
handicapées




