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Objectif de cet AIDE À LA RÉDACTION 

· L’objectif est de vous outiller, en tant que gestionnaire, pour créer votre Trousse d’accueil en librairie. Ce document est essentiel pour accueillir de manière efficace et structurée les nouveaux employés et pour maintenir une organisation optimale de votre commerce et du travail d’équipe.

Les avantages de posséder une Trousse d’accueil

· La Trousse est un outil de gestion. La rédiger entraîne des retombées positives pour l’organisation, l’équipe et le nouvel employé : en donnant clairement la direction à prendre,  en précisant la mission, la culture et les règles internes de la librairie, chacun pourra travailler en ce sens, en sachant précisément dans quoi il s’engage ;

· L’existence d’une Trousse permet d’éviter les malentendus générés par le bouche-à-oreille : parce qu’elle formalise les règles pour tous les employés, elle sert à régler rapidement et efficacement bon nombres de  problèmes en matière de GRH ; 

· L’existence d’une Trousse facilite l’implantation du Programme d’apprentissage en milieu de travail (PAMT) Libraire dans la librairie, puisque les compétences sont assorties de critères de performance qui découlent directement des règles internes en vigueur dans votre établissement ; 

· Au-delà des  éléments incontournables  à  inclure dans la Trousse, vous pouvez  l’adapter  à votre propre contexte de travail et en faire un outil à votre image.

· Posséder une trousse oriente l’accueil d’un nouvel employé, renforce et structure l’équipe de travail et permet une transmission objective des règles internes aux libraires en place ou nouvellement arrivés. Elle constitue une référence importante pour les employés relativement aux attentes de l’employeur et assure donc un soutien efficace à la gestion des ressources humaines en librairie. La rédaction de la Trousse est l’occasion de faire un grand pas au bénéfice de la librairie et de toute votre équipe de travail! 

Pour vous faciliter le travail

· Pour chaque section à compléter, consultez la Trousse d’accueil à la page correspondante afin d’avoir tous les renseignements utiles à la rédaction ;

· De petites capsules informatives sont ajoutées pour mieux vous guider ;

· Le format WORD vous permet d’ajouter autant de lignes que désiré!

  Bonne rédaction!
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Mission     

· Constitue la raison d’être d’une organisation

· Justifie l’existence de la librairie

· Cerne ce qui nous distingue

· Guide et inspire

· Indique ce que le groupe doit faire et pourquoi il doit le faire

Culture    organisationnelle    

· La somme des valeurs, des convictions, des pratiques courantes, des traditions et des significations liées à la poursuite d’une mission et qui, édifiées au fil de l’histoire de l’organisation, lui confèrent son caractère propre, orientent sa nature et mobilisent son énergie.

La culture organisationnelle c’est comme le caractère de quelqu’un.  C’est en quelque sorte la personnalité de l’entreprise

Une identité claire est un atout parce que :

· Elle vous permet de détecter la cohérence liant toutes les politiques et tous les gestes posés dans la librairie (services offerts, orientation du service à la clientèle, etc.) et de voir s’il y a des ajustements à faire ;

· Elle est ce qui nous rend unique;

· Elle suscite la cohésion : elle favorise le sentiment d’appartenance;

· Elle constitue un avantage concurrentiel : « La culture est présumée rehausser la stabilité du système social et réduire la variabilité des conduites individuelles en patrons relativement uniformes et prévisibles de comportements ». (Schwartz et Davis, 1981; Tichy, 1982, dans Savoie et Brunet, 2000).
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Mission

Pourquoi existons-nous comme organisation? Quelle est notre raison d’être?

	

	

	

	

	


Quelle contribution ma librairie apporte-t-elle au domaine du livre ou au secteur des librairies?
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1. D’où vient le nom de la librairie? Y a-t-il un symbole ou un logo représentant la librairie? Quelle est sa signification?

	

	

	

	

	


2. Quels sont les événements importants, les dates marquantes et les personnes qui ont marqué l’histoire de la librairie?

	

	

	

	

	


3. Quelles sont les valeurs véhiculées dans la librairie (ex. : intégrité, respect, esprit d’équipe, rapidité, excellence, etc.)?

	

	

	

	

	


4. Quelles sont les caractéristiques et qualités des personnes qui travaillent à la librairie?
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5. Quels sont les liens qui existent entre la librairie et son milieu (autres institutions, engagement dans des associations, etc.)?

	

	

	

	

	


6. Quelles sont les pratiques de gestion adoptées dans la librairie?

	

	

	

	

	


7. Qu’est-ce qui détermine le choix du fonds de livres en librairie et les livres qui sont mis en évidence?

	

	

	

	

	


8. Quelle atmosphère règne dans la librairie?

	

	

	

	

	



9. Qu'est-ce qui caractérise la décoration et l’aménagement de la librairie?

	

	

	

	

	






Utilité 

· La définition de ces éléments permet au nouvel employé de savoir quelles catégories de clients il servira, quels fonds (et autres produits) il devra connaître ;  

· En tant que gestionnaire, ce questionnement vous permet de mieux cerner votre milieu et son évolution, d’identifier de nouvelles clientèles à cibler et de nouveaux produits et services à offrir afin de développer votre entreprise et son chiffre d’affaires.

Exemples d’application 

· La connaissance des fonds permettra à l’employé de se repérer rapidement dans la librairie et de mieux servir les clients ; 

· L’employé saura aussi quel collègue consulter dans certains rayons spécifiques afin de donner au client un meilleur service (jeunesse, bd, sciences humaines, etc.).

Aide à la rédaction 

· vous pouvez demander à vos libraires ce qui, selon eux, caractérise votre clientèle et quelles sont les demandes en produits et services qui leur sont formulées.


1. Quelles sont les clientèles cibles de la librairie, c'est-à-dire les segments de la population visée, le type d’institutions, les entreprises, etc.?

	

	

	

	

	


2. Quelles sont les caractéristiques de chacune des clientèles cibles?

	

	

	

	

	


3. Comment ces clientèles et leurs caractéristiques sont-elles prises en considération dans le choix des services offerts?

	

	

	

	

	

	



4. Comment ces clientèles et leurs caractéristiques sont-elles prises en considération dans le choix des produits vendus?

	

	

	

	

	





Utilité

La définition des postes permet aux nouveaux employés :

· De se situer dans l’équipe et de savoir qui consulter et à qui référer au besoin ; 

· De connaître précisément les tâches à accomplir ;

· De connaître l’éventail des compétences à développer et des responsabilités reliées au travail de libraire.  

Exemples d’application 

La définition des postes et des tâches vous donne un outil de motivation du personnel et de résolution des problèmes.  Une fois les postes bien définis : 

· Votre gestion du personnel sera facilitée ;

· Vous pourrez mieux accompagner vos employés dans leur développement professionnel ;

· Pour les champs de responsabilités couverts par la norme, vous pourrez :

· évaluer les compétences acquises ou à acquérir par les employés (besoins de formation, PAMT) ;

· évaluer le potentiel de certification (PERCPE) de vos libraires d’expérience.  

· vous disposerez d’un outil pour réviser votre échelle salariale ;

· Vous pourrez mieux constater s’il y a un déséquilibre dans l’attribution des tâches (trop ou pas assez de tâches accordées à une personne ;  découverte de tâches non attribuées, etc.)

Cartes et Grille - GRH

Pour chaque fonction de travail, les cartes de couleur  (p. 15-19) permettent de savoir combien de libraires (et lesquels) leur sont attitrés.  Vous pourrez ainsi vous assurer que toutes les fonctions sont octroyées dans la librairie et, si oui, vérifier qu’elles sont bien réparties entre les personnes.  

Inversement, la grille (p. 20-39) permet de voir, pour chaque membre de votre personnel, quelles tâches leur sont attribuées. 

	
	1.0 SERVICE À LA CLIENTÈLE, MISE EN PLACE ET VENTE

1.1 Accueillir la clientèle en librairie

Noms des employés



	
	

	1.0 SERVICE À LA CLIENTÈLE, MISE EN PLACE ET VENTE

1.2 Conseiller la clientèle sur des choix possibles de lecture et répondre à des demandes particulières

Noms des employés


	1.0 SERVICE À LA CLIENTÈLE, MISE EN PLACE ET VENTE

1.3 Enregistrer les transactions à la caisse enregistreuse

Noms des employés



	
	

	1.0 SERVICE À LA CLIENTÈLE, MISE EN PLACE ET VENTE

1.4 Classer les livres sur les rayons ou sortir les livres des rayons et participer à l’entretien de la librairie

Noms des employés


	1.0 SERVICE À LA CLIENTÈLE, MISE EN PLACE ET VENTE

1.5 Aménager une aire de vente selon les directives reçues à ce sujet

Noms des employés



	
	


	2.0 RÉCEPTION ET RETOUR DES LIVRES

2.1 Réceptionner les livres

Noms des employés


	2.0 RÉCEPTION ET RETOUR DES LIVRES

2.2 Interpréter et utiliser les renseignements inscrits sur chaque facture

Noms des employés



	
	

	2.0 RÉCEPTION ET RETOUR DES LIVRES

2.3 Désemballer les 

boîtes de livres

Noms des employés


	2.0 RÉCEPTION ET RETOUR DES LIVRES

2.4 Faire la saisie des renseignements relatifs à chacun des livres reçus dans la base de données

Noms des employés



	
	

	2.0 RÉCEPTION ET RETOUR DES LIVRES

2.5 Préparer l’expédition des livres

Noms des employés


	

	
	


	3.0 SERVICES AUX COLLECTIVITÉS

3.1 Maintenir le marché des services aux collectivités

Noms des employés


	3.0 SERVICES AUX COLLECTIVITÉS

3.2 Développer le marché des services aux collectivités 

Noms des employés



	
	

	3.0 SERVICES AUX COLLECTIVITÉS

3.3 Autres tâches liées au maintien et au développement du marché aux collectivités

Noms des employés


	

	
	


	4.0 GESTION DES ACHATS ET DES RETOURS

4.1 Préparer l’envoi des commandes pour les réassorts et les commandes spéciales

Noms des employés


	4.0 GESTION DES ACHATS ET DES RETOURS

4.2 Faire l’achat des livres manquants en librairie

Noms des employés



	
	

	4.0 GESTION DES ACHATS ET DES RETOURS

4.3 Recevoir les représentants ou les représentantes des maisons de distribution

Noms des employés


	4.0 GESTION DES ACHATS ET DES RETOURS

4.4 Effectuer les retours pour la période visée

Noms des employés



	
	


	5.0 MARCHANDISAGE ET COORDINATION DE L’ÉQUIPE DE LIBRAIRES

5.1 Concevoir et mettre en œuvre la stratégie commerciale de la librairie

Noms des employés


	5.0 MARCHANDISAGE ET COORDINATION DE L’ÉQUIPE DE LIBRAIRES

5.2 Concevoir et appliquer la stratégie de présentation des livres en librairie

Noms des employés



	
	

	5.0 MARCHANDISAGE ET COORDINATION DE L’ÉQUIPE DE LIBRAIRES

5.3 Préparer des activités d’animation

Noms des employés


	5.0 MARCHANDISAGE ET COORDINATION DE L’ÉQUIPE DE LIBRAIRES

5.4 Coordonner, le cas échéant, l’équipe de libraires

Noms des employés



	
	


FONCTION 1 :

	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	1.1
	Tâche : Accueillir la clientèle en librairie
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Saluer les personnes qui entrent en librairie selon les normes en vigueur dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· S’informer auprès des personnes de la nature de l’aide à leur apporter, selon l’ordre de leur arrivée en librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Informer, le cas échéant, les personnes des services offerts en librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Voir à appliquer en tout temps les règles en vigueur dans la librairie au regard de la prévention des délits
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


Service à la clientèle, mise en place et vente
*  Signalons que les tâches rattachées à la première fonction sont associées au champ de responsabilités Libraire, service-conseil de la norme professionnelle.

	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	1.2
	Tâche : Conseiller la clientèle sur des choix possibles

de lecture et répondre à des demandes particulières
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Écouter attentivement la demande formulée par la personne
	
	
	
	
	
	

	
	· Analyser les différents éléments de la demande (sujet, but ou destination du livre, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· S’enquérir, le cas échéant, auprès de la personne des renseignements utiles pour donner une suite appropriée à sa demande
	
	
	
	
	
	

	
	· Remettre en mains propres, le cas échéant, à la personne le ou les livres demandés
	
	
	
	
	
	

	
	· Suggérer, le cas échéant, un ou des titres propres à combler les besoins de la personne
	
	
	
	
	
	

	
	· Mener, le cas échéant, la recherche utile en vue de répondre à la demande de la personne (recherche en librairie, utilisation des outils de recherche bibliographique, recherche auprès d’une ou d’un collègue, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· Informer, le cas échéant, la personne du résultat de la recherche et des possibilités qui s’offrent à elle (réservation, commande spéciale, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· Donner, le cas échéant, les suites appropriées selon la réponse donnée par la personne
	
	
	
	
	
	

	
	· Proposer des titres propres à soulever l’intérêt de la personne
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 1 :

Service à la clientèle, mise en place et vente 

FONCTION 1 : 

Service à la clientèle, mise en place et vente
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	1.3
	Tâche : Enregistrer les transactions à la caisse enregistreuse
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Entrer le mot de passe
	
	
	
	
	
	

	
	· Saisir le prix de chacun des éléments de la vente (code barres, par exemple)
	
	
	
	
	
	

	
	· Vérifier que le montant de chaque élément de la transaction est conforme à celui de l’étiquette correspondante
	
	
	
	
	
	

	
	· Informer la personne du montant de la facture
	
	
	
	
	
	

	
	· Recevoir le paiement selon l’un ou l’autre des modes de paiement acceptés dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Conclure la vente selon les règles en vigueur dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Vérifier, le cas échéant, le fonds de caisse selon les règles en vigueur dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 1 : 

Service à la clientèle, mise en place et vente

	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	1.4
	Tâche : Classer les livres sur les rayons ou sortir les livres des rayons et participer à l’entretien de la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Placer les livres sur les rayons
	
	
	
	
	
	

	
	· S’assurer que les différents lieux de présentation des livres soient toujours propres et bien garnis et que les livres se trouvent à l’endroit approprié
	
	
	
	
	
	

	
	· Retirer des rayons les livres à retourner et les placer à l’endroit approprié
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	1.5
	Tâche : Aménager une aire de vente selon les directives reçues à ce sujet
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Prendre connaissance du concept d’aménagement de l’aire de vente (îlot, gondole, table, vitrine, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· S’enquérir, le cas échéant, auprès de la personne visée des renseignements complémentaires pour aménager l’aire de vente de manière appropriée
	
	
	
	
	
	

	
	· Mettre en place tous les éléments de l’aménagement selon le concept élaboré
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 2 : 

Réception et retour des livres
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	2.1
	Tâche : Réceptionner les livres
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Recevoir les boîtes de livres livrées par l’entreprise de transport
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Vérifier que le nombre de boîtes de livres correspond à celui inscrit sur le bon de livraison
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Vérifier l’état des boîtes de livres
	
	
	
	
	
	

	
	· Inscrire sur le bon de livraison tout renseignement utile (nombre de boîtes manquantes, bris observé sur une ou des boîtes de livres, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· Vérifier que tous les renseignements inscrits sur le bon de livraison sont exacts
	
	
	
	
	
	

	
	· Signer le bon de livraison
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


* Signalons que les tâches rattachées à la première fonction sont associées au champ de responsabilités Libraire, service-conseil de la norme professionnelle.
FONCTION 2 : 

Réception et retour des livres
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	2.2
	Tâche : Interpréter et utiliser les renseignements inscrits sur chaque facture
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Déterminer, à l’aide des renseignements inscrits sur la facture, la nature de la commande reçue (office, mise en place, réassort, commandes spéciales, etc.)
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Établir l’ordre dans lequel les boîtes de livres reçues seront désemballées selon la nature de la commande reçue et les priorités du moment dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Déterminer, à l’aide des renseignements inscrits sur la facture, le délai de paiement et le délai de retour et donner les suites appropriées (copie de facture déposée dans le dossier approprié, par exemple)
	
	
	
	
	
	

	
	· Vérifier les autres renseignements inscrits sur la facture, y compris les frais de transport, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


*  Signalons que les tâches rattachées à la première fonction sont associées au champ de responsabilités Libraire, service-conseil de la norme professionnelle.
FONCTION 2 : 

Réception et retour des livres
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	2.3
	Tâche : Désemballer les boîtes de livres
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Retirer les livres des boîtes
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Vérifier l’état des livres et mettre de côté les livres endommagés
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Demander l’autorisation de retourner les livres endommagés
	
	
	
	
	
	

	
	· S’assurer que les livres endommagés sont retournés à la maison de distribution
	
	
	
	
	
	

	
	· Vérifier le titre et le nombre de livres reçus au regard des renseignements inscrits sur la facture et sur le bon de commande
	
	
	
	
	
	

	
	· Informer la maison de distribution de toute erreur au moment opportun et faire les réclamations appropriées
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire le suivi des réclamations ou des livres à retourner, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· Étiqueter les livres selon les règles en vigueur dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 2 : 

Réception et retour des livres
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	2.4
	Tâche : Faire la saisie des renseignements relatifs à chacun des livres reçus dans la base de données
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Prendre connaissance du sujet traité de chacun des livres
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Déterminer la catégorie dans laquelle classer chacun des livres
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Créer ou remplir la fiche signalétique de chacun des livres
	
	
	
	
	
	

	
	· Voir à faire le suivi approprié lorsqu’une nouvelle édition d’un livre, déjà en librairie, est reçue
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 2 : 

Réception et retour des livres
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	2.5
	Tâche : Préparer l’expédition des livres
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Remplir les bons de retour pour les livres à retourner aux maisons de distribution selon les règles en vigueur dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Préparer les colis de livres à expédier selon les différents bons de commande des clients
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Vérifier que le nombre de livres à placer dans chaque colis correspond au nombre inscrit sur le bon de retour ou sur le bon de commande correspondant
	
	
	
	
	
	

	
	· Enlever les étiquettes des livres à retourner aux maisons de distribution
	
	
	
	
	
	

	
	· Emballer les livres de manière appropriée selon le destinataire et selon les règles en vigueur dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Remplir le bon d’expédition pour chacun des destinataires, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· Appeler l’entreprise de transport ou la maison de distribution en vue de faire prendre livraison des colis de livres à expédier (date, heure, etc.) ou alors voir à les expédier par la poste
	
	
	
	
	
	

	
	· S’assurer que l’entreprise de transport ou la maison de distribution prend livraison des colis à expédier au bon moment
	
	
	
	
	
	

	
	· Remplir le registre des expéditions en y inscrivant les renseignements appropriés
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 3 : 

Services aux collectivités
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	3.1
	Tâche : Maintenir le marché des services aux collectivités
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Communiquer avec les organismes institutionnels clients et les entreprises clientes pour s’enquérir de leurs besoins ou pour leur faire part des nouveautés dans leur champ d’intérêt
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Recevoir les organismes institutionnels clients et les entreprises clientes à la librairie et leur présenter les nouveautés liées à leur champ d’intérêt ou alors aller leur présenter ces nouveautés dans leurs locaux
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Prendre note de leurs besoins et donner les suites appropriées (recherche bibliographique, recherche de renseignements complémentaires, envoi de livres échantillons, commande de livres, facturation, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· Accompagner les organismes institutionnels clients et les entreprises clientes au moment de la visite d’entrepôt, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· Répondre aux demandes particulières des organismes institutionnels clients et des entreprises clientes
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 3 : 

Services aux collectivités
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	3.2
	Tâche : Développer le marché des services aux collectivités
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Repérer les organismes institutionnels et les entreprises avec lesquels prendre contact pour leur offrir les services d’achat de livres
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Informer les organismes institutionnels et les entreprises sur les services offerts par la librairie en vue de prendre un rendez-vous
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Créer ou établir un réseau de personnes clés dans des organismes institutionnels et des entreprises
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire le suivi auprès des organismes institutionnels et des entreprises qui sont des clients potentiels
	
	
	
	
	
	

	
	· Donner les suites appropriées à leurs demandes (renseignements complémentaires, envoi de livres échantillons, commande de livres, facturation, etc.), le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 3 : 

Services aux collectivités
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	3.3
	Tâche : Autres tâches liées au maintien et au développement du marché aux collectivités
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Créer et tenir à jour la liste des organismes institutionnels et des entreprises du marché cible (région, par exemple) et y noter les particularités utiles (anniversaire de fondation, événement marquant au cours de l’année, spécialité, etc.)
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Rechercher les livres propres à soulever l’intérêt des organismes institutionnels et des entreprises du marché cible
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Soumettre à la personne responsable des achats dans la librairie la liste des livres à acheter ou des livres propres à soulever l’intérêt des organismes institutionnels et des entreprises du marché cible
	
	
	
	
	
	

	
	· Voir à ce que la salle d’exposition soit aménagée selon les particularités de la période (rentrée scolaire, fête spéciale, saison, etc.) et des clientèles cibles
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 4 : 

Gestion des achats et des retours
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	4.1
	Tâche : Préparer l’envoi des commandes pour les réassorts et les commandes spéciales
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Préparer la liste des réassorts et des commandes spéciales
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Remplir les bons de commande appropriés
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Transmettre aux maisons de distribution appropriées les bons de commande pour les réassorts et les commandes spéciales
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire le suivi approprié
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 4 : 

Gestion des achats et des retours
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	4.2
	Tâche : Faire l’achat des livres manquants en librairie
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Se documenter sur l’actualité littéraire et tout autre événement de l’actualité
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Établir la liste de livres à acheter en tenant compte des caractéristiques du marché local et de celles de la clientèle de la librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Remplir les bons de commande appropriés
	
	
	
	
	
	

	
	· Transmettre aux maisons de distribution appropriées les bons de commande pour l’achat des livres manquants en librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire le suivi approprié
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 4 : 

Gestion des achats et des retours
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	4.3
	Tâche : Recevoir les représentantes ou les représentants des maisons de distribution
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Fixer les rendez-vous, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Prendre connaissance des catalogues de publications disponibles
	
	
	
	
	
	

	· 
	· S’informer auprès des représentantes ou des représentants des maisons de distribution sur les nouveautés disponibles, celles à venir et sur tout autre sujet pertinent
	
	
	
	
	
	

	
	· Établir la liste et le nombre de livres à recevoir ou alors corriger la liste existante (office, prénoté, achat, consignation, dépôt, réassort, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire le suivi approprié
	
	
	
	
	
	

	
	· Informer les libraires des faits marquants à venir (événements spéciaux, visite de personnalités de marque, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 4 : 

Gestion des achats et des retours
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	4.4
	Tâche : Effectuer les retours pour la période visée
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Examiner les factures selon la nature des commandes de livres reçues antérieurement (office, mise en place, consignation) en vue d’établir le calendrier des retours pour la période visée
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Analyser l’état des ventes et de l’inventaire pour chacun des livres placés en office ou autrement pour la période visée
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Prendre les décisions appropriées selon le résultat de l’analyse de l’état des ventes et de l’inventaire et des priorités de la librairie sur le plan budgétaire
	
	
	
	
	
	

	
	· Établir la liste des livres à retourner pour la période visée
	
	
	
	
	
	

	
	· Demander l’autorisation de faire le retour de certains livres auprès de la maison de distribution visée, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· Voir à faire retirer des rayons les livres à retourner pour la période visée
	
	
	
	
	
	

	
	· Voir à ce que les retours aux maisons de distribution soient faits selon le calendrier prévu
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 5 : 

Marchandisage et coordination de l’équipe de libraires
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	5.1
	Tâche : Concevoir et mettre en œuvre la stratégie commerciale de la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Recueillir et analyser les données utiles sur les caractéristiques du marché visé par la librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Repérer dans le marché visé les clientèles cibles de la librairie
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Concevoir la stratégie publicitaire en vue de joindre chacune des clientèles cibles de la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Évaluer le budget nécessaire à la mise en œuvre de la stratégie publicitaire
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire approuver le budget par la personne responsable, le cas échéant
	
	
	
	
	
	

	
	· Mettre en œuvre la stratégie publicitaire
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 5 : 

Marchandisage et coordination de l’équipe de libraires
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	5.2
	Tâche : Concevoir et appliquer la stratégie de présentation des livres en librairie
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Définir le thème et le concept d’aménagement de chacun des éléments de l’aire de vente (îlot, gondole, table, vitrine, etc.) ou alors participer à la définition du thème et du concept
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Préparer la maquette ou les croquis nécessaires pour illustrer le concept d’aménagement de chacun des éléments de l’aire de vente ou alors voir à ce que ce soit fait
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Aménager les éléments de l’aire de vente selon le thème et le concept établis pour chacun ou alors voir à ce que ce soit fait
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 5 : 

Marchandisage et coordination de l’équipe de libraires
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	5.3
	Tâche : Préparer des activités d’animation
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Concevoir des activités d’animation propres à assurer le rayonnement de la librairie dans son milieu (but, clientèle cible, calendrier, liste des personnes invitées, promotion, budget, etc.)
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Faire approuver, le cas échéant, les activités d’animation par la personne responsable
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Publiciser les activités d’animation
	
	
	
	
	
	

	
	· Transmettre les invitations aux personnes visées par les activités
	
	
	
	
	
	

	
	· Préparer la tenue de chaque activité selon le calendrier prévu (salle, nourriture, boisson, etc.)
	
	
	
	
	
	

	
	· Superviser le déroulement des activités
	
	
	
	
	
	

	
	· Faire le bilan de chacune des activités et le remettre à la personne responsable
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	


FONCTION 5 : 

Marchandisage et coordination de l’équipe de libraires
	
	Nom du libraire
	
	
	
	
	
	

	5.4
	Tâche : Coordonner, le cas échéant, l’équipe de libraires
	
	
	
	
	
	

	
	Activités :

	
	· Déterminer les tâches à exécuter
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Répartir les tâches entre les membres de l’équipe de libraires
	
	
	
	
	
	

	· 
	· Veiller à ce que les travaux soient effectués selon les politiques et les règles établies dans la librairie
	
	
	
	
	
	

	
	· Veiller à faire respecter les règles en matière de santé et sécurité du travail
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	

	
	· 
	
	
	
	
	
	





Utilité

· Permet aux nouveaux employés de connaître les outils qui sont à leur disposition et l’usage qu’il est recommandé d’en faire.  

· Vous permet de renforcer votre position quant au type de service à la clientèle offert par des directives précises quant à l’utilisation des outils disponibles (l’ordre d’utilisation, par exemple). 

Aide à la rédaction 

· confiez la rédaction de ces points à vos libraires expérimentés, que vous superviserez.  Vous pourrez ainsi vérifier comment sont utilisés les outils disponibles et faire des ajustements au besoin.

· Pour aller plus loin : rédigez un code d’utilisation des outils bibliographiques qui permettrait aux nouveaux employés de savoir dans quel ordre procéder pour effectuer des recherches pour un client. 

Par exemple : quand un client demande un titre, l’employé doit :

1) 
vérifier si le livre est disponible dans la librairie (chercher dans la base de données interne) ;

2) 
si le livre n’est pas dispo en librairie il doit offrir au client la commande spéciale ;

3) 
si le client veut commander, et qu’il n’y a pas de fiche correspondante au titre demandé dans la base de données, l’employé doit trouver la référence précise du livre (ISBN, titre exact, éditeur, etc.) sur Mémento et en identifier le distributeur ;

4) 
une fois le distributeur identifié il doit vérifier la disponibilité du livre sur le site internet du distributeur ou, si le distributeur n’a pas de site, par téléphone.  


4.1 Les postes informatiques

A) Quel est le nombre de postes informatiques disponibles dans la librairie?

	

	

	

	

	


B) Où ces postes informatiques sont-ils situés?

	

	

	

	

	


C) Quel est l’usage principal ou exclusif pour chacun d’entre eux?

	

	

	

	

	



D) Quel est le nom de la personne qui est responsable de leur bon fonctionnement?

	

	

	

	

	


4.2 Les outils de recherche bibliographique

A) Quels sont les outils de recherche bibliographique disponibles dans la librairie?

	

	

	

	

	


4.3 La caisse enregistreuse

A)  La librairie a-t-elle établi des règles relativement à la gestion du fonds de caisse? Si oui, quelles sont ces règles?

	

	

	

	

	



B) Quels éléments trouve-t-on sous chacun des compteurs de la caisse enregistreuse?

	

	

	

	

	


C) Quelles sont les règles particulières relatives à l’utilisation de la caisse enregistreuse? (À titre d’exemple, le cahier 7 du Guide technique et pratique des libraires traite, entre autres, de l’utilisation de la caisse enregistreuse. Le cahier 8 décrit les principales caractéristiques des outils de recherche bibliographique et le cahier 9 porte sur les outils relatifs à la gestion du stock de livres dans une librairie.)

	

	

	

	

	



4.4 Le téléphone

A) Qui a la responsabilité de répondre au téléphone?

	

	

	

	

	


B) La librairie possède-t-elle un texte d’accueil officiel à utiliser au moment de répondre au téléphone? Si oui, quel est-il?

	

	

	

	

	


C) Quelles sont les règles adoptées par la librairie en ce qui concerne la diligence avec laquelle le personnel doit répondre au téléphone en période de faible et de fort achalandage?

	

	

	

	

	



4.5 Le logiciel de gestion du stock de livres et les autres outils relatifs au suivi de la rotation du stock de livres en librairie

A) Quel logiciel de gestion du stock de livres est utilisé à la librairie?

	

	

	

	

	


B) Qui est la personne responsable de son bon fonctionnement?

	

	

	

	

	


C) Quels sont les autres outils de gestion qui permettent de suivre la rotation et la composition du stock de livres à la librairie? (Par exemple, la fiche-volume ou le cadencier, etc.)

	

	

	

	

	



4.6 Les revues spécialisées 

A) Quelle est la liste des revues spécialisées à laquelle la librairie est abonnée?

	

	

	

	

	







Utilité

La définition des conditions de travail :

· permet aux nouveaux employés de connaître précisément les conditions d’embauche et les conditions de travail offertes ;

· vous permet d’encadrer l’embauche et l’intégration des nouveaux employés ;
· fonde les bases de la gestion du personnel: période de probation, évaluation périodique, horaire prévu, vacances, etc.



5.1 Les conditions minimales de travail au Québec

(Voir p. 19 de la Trousse d’accueil sur les normes du travail – ou visitez le site http://www.cnt.gouv.qc.ca/accueil/index.html)

5.2 La précision des éléments liés aux conditions de travail à la librairie

(Voir p 25 à 28 de la Trousse d’accueil pour tous les détails).

La politique et les conditions salariales de la librairie

· 1 L’échelle salariale du personnel est-elle établie en fonction de critères tels que le nombre d’années d’expérience de la personne, le nombre 

d’années d’expérience dans la librairie et le nombre d’années de scolarité ?

	

	

	

	

	


· 2 À quel moment la paie est-elle versée ?

	

	


· 3 Y a-t-il dans la librairie un bulletin permettant à la personne employée de vérifier le calcul de son salaire ? 

	

	

	


· 4 Y a-t-il dans la librairie des règles précises concernant l’augmentation du salaire ?

	

	

	


Le nombre d’heures de travail et le surtemps

· 1 Quel est le nombre d’heures de travail d’une semaine à temps plein et à temps partiel ?

	

	

	

	

	


· 2 Est-il possible d’établir des ententes particulières relativement au nombre d’heures habituel de travail par semaine ? Si oui, quels critères sont appliqués ?

	

	

	

	

	


· 3 Y a-t-il une politique relative au temps supplémentaire ? Qu’en est-il ?
	

	

	

	

	


L’horaire de travail

· 1 Quelles sont les plages horaires à couvrir dans la librairie ?
	

	

	

	

	

	

	


· 2 Quels critères sont appliqués pour la répartition de ces plages horaires entre les personnes salariées (ancienneté, obligations familiales, etc.) ?
	

	

	

	

	


· 3 Les périodes de repas sont-elles précisées et comment la permanence est-elle assurée au cours de ces périodes ?
	

	

	


· 4 Des pauses sont-elles accordées et, si oui, quelle en est la durée ?
	

	

	


· 5 Quel outil est utilisé dans la librairie pour rendre compte du temps de travail de chaque personne ? 

	

	

	


Les congés statutaires

· 1 Des congés statutaires s’ajoutent-ils à ceux déjà prévus par les normes minimales du travail ? 
(Par exemple, le lendemain de Noël, le lendemain du jour de l’An, une deuxième journée à Pâques, etc.)

	

	

	

	

	


· 2 Les règles relatives aux congés statutaires sont-elles précisées ? 
(Ces règles pouvant être, par exemple, les conditions auxquelles le congé est reporté ou pour lequel un congé compensatoire est accordé.)

	

	

	

	

	


Les congés spéciaux

· 1 Y a-t-il des congés de maladie prévus à la librairie ? Si oui, il convient de préciser : le nombre de jours par année civile, ce que l’on entend par congé de maladie, si ces congés peuvent être pris pour des membres de la famille immédiate de la personne salariée, la façon dont est fait le calcul pour les personnes qui travaillent à temps partiel ou qui sont nouvellement embauchées.
	

	

	

	

	


· 2 Y a-t-il d’autres congés prévus à la librairie qui bonifient ceux déjà prévus dans les normes minimales du travail relativement au mariage de la personne salariée ou d’un membre proche de sa famille, à la naissance ou à l’adoption d’un enfant, au décès d’un membre de la famille proche, au congé de maternité et au congé parental ?

	

	

	


· 3 Y a-t-il des règles prévues pour les congés sans solde à la librairie ?
	

	

	

	

	


Les vacances

· 1 Quelles sont les variables utilisées dans le calcul des vacances d’une personne salariée ? 

(Ces variables peuvent viser la date d’entrée en fonction de la personne nouvellement embauchée relativement à la période de référence pour le calcul de la durée des vacances, le nombre d’années au service de la librairie, le statut d’emploi [temps plein, temps partiel, etc.], le poste occupé dans la librairie.)

	

	

	

	

	


· 2 Est-il possible de reporter les jours de vacances d’une année sur l’autre ou d’en monnayer la valeur ?

	

	

	

	

	


· 3 Y a-t-il une période précise au cours de laquelle les vacances doivent être normalement prises ? Si oui, est-il possible d’établir des ententes particulières au moment d’une occasion spéciale ?

	

	

	

	

	


· 4 Les vacances doivent-elles être prises en semaines complètes ou est-il possible de les répartir autrement ?

	

	

	

	

	


La période probatoire

· 1 Une période probatoire est-elle prévue pour les personnes nouvellement embauchées ? Si oui, quel est l’objectif de cette période probatoire ? Quelle est sa durée ? Comment est-elle coordonnée ? Quelles sont les modalités de son application ? 
(La nature d’une période probatoire est souvent précisée dans la politique d’évaluation du rendement du personnel.)

	

	

	

	

	


L’évaluation du rendement du personnel

· 1 Y a-t-il une politique d’évaluation du rendement du personnel à la librairie ?

(Les points qui peuvent être abordés dans une telle politique se rapportent à ce qui suit : les objectifs, le champ d’application [personnel visé, responsable de son application], le mode d’évaluation du rendement du personnel utilisé, le processus d’évaluation du rendement du personnel mis en place, le rôle et les responsabilités des personnes visées [gestionnaires et membres du personnel], la fréquence et le moment de l’évaluation du rendement du personnel, la consultation et la conservation des formulaires d’évaluation du rendement du personnel et des autres documents liés à l’évaluation en vue de préserver la confidentialité.)

	

	

	

	

	


· 2 Dans le cas où il y a une telle politique, celle-ci est-elle inscrite en continuité avec la mission et la culture organisationnelle de la librairie ?

	

	

	

	

	


· 3 Un formulaire d’évaluation est-il disponible ? (Les points relatifs à ce formulaire peuvent s’inspirer du contenu suivant : l’identification de la personne évaluée, les dates de la période d’évaluation, la date de la dernière évaluation, l’identification de la personne qui évalue, la détermination des attentes et des critères d’évaluation, la signature de l’entente sur les attentes, l’évaluation globale du rendement et les résultats obtenus.)

	

	

	

	

	


Le départ de la librairie

· 1 Des modalités sont-elles prévues concernant le départ d’une personne salariée ? (Il peut s’agir, par exemple, de l’obligation de fournir un avis écrit dans un délai prescrit.)

	

	

	

	

	


· 2 Des modalités, autres que celles prévues dans les normes du travail, sont-elles déterminées concernant la procédure de mise à pied d’une personne salariée ? (Il peut s’agir, par exemple, du délai d’avis à respecter pour l’employeur, des obligations à remplir par la personne salariée avant son départ [remettre le matériel qui était à sa disposition ainsi que sa feuille de temps de la dernière semaine de travail], du versement de la rémunération due dont les vacances non prises et le paiement d’heures supplémentaires.)

	

	

	

	

	


Les absences et les retards

· 1 Quelle est la politique de la librairie concernant les absences ? 
(Une telle politique peut se rapporter aux règles suivantes : l’absence doit être approuvée par la personne désignée dans un délai prescrit; l’absence peut être refusée si la présence de la personne employée est nécessaire; les absences imprévisibles doivent être signalées le plus tôt possible; les absences liées à des raisons sur lesquelles aucune personne n’a de contrôle sont assumées financièrement en parts égales entre les membres du personnel et les propriétaires de la librairie [ex. : panne d’électricité prolongée empêchant l’ouverture de la librairie].)

	

	

	

	

	


· 2 Quelle est la politique de la librairie concernant les retards ? 
(Une telle politique peut se rapporter aux règles suivantes : un retard prévu doit être approuvé, un retard imprévisible doit être signalé le plus rapidement possible, etc.)

	

	

	

	

	


La formation du personnel

· 1 Y a-t-il une politique visant à assurer la formation du personnel à la librairie ?

	

	

	

	

	


· 2 Y a-t-il une politique de formation visant à permettre aux libraires de s’inscrire dans un processus de formation continue ? 
(Les points qui peuvent être abordés dans une telle politique se rapportent à ce qui suit : les objectifs, le champ d’application, les sommes consenties annuellement pour la formation, les modalités relatives à une demande de formation, la liste des activités de formation offertes par l’Association des libraires du Québec et la Fédération québécoise des coopératives en milieu scolaire en lien avec les postes d’emploi, les critères permettant d’accepter une demande et de choisir les projets de formation financés au cours d’une année si les demandes soumises dépassent les sommes consenties à la formation, les modalités relatives au remboursement des frais de formation.)

	

	

	

	

	


Le remboursement des frais de représentation

· 1 Y a-t-il une politique liée au remboursement des frais de représentation à la librairie ?

(Une telle politique peut se rapporter aux règles suivantes : les frais de déplacement, de séjour et de repas sont remboursés aux membres du personnel selon les modalités établies à ce sujet; une autorisation préalable à la dépense en cause doit avoir été fournie par la personne désignée dans la librairie; le délai de remboursement est fixé selon une période déterminée, par exemple, au plus tard un mois après la dépense.)

	

	

	

	

	


· 2 Existe-t-il un formulaire de réclamation des frais de représentation ?

	

	

	

	

	


L’inscription à un régime d’assurance collective

· 1 Y a-t-il un régime d’assurance collective pour le personnel de la librairie ?

	

	

	

	

	


· 2 Y a-t-il une volonté de s’inscrire à un tel régime ? Si oui, il faut faire des choix à travers plusieurs possibilités : assurance longue durée; assurance courte durée; assurance médicaments, soins paramédicaux et soins dentaires; proportion du coût payé par l’employeur et par les personnes salariées, etc.
	

	

	

	

	


La progression dans la carrière

· 1 Y a-t-il, dans la librairie, une possibilité de passer d’un poste à un autre ?
	

	

	

	

	


· 2 Des critères permettant d’évaluer la possibilité de passer d’un poste à un autre sont-ils définis ?
	

	

	

	


· 3 Quel mécanisme de gestion encadre la question de la progression dans la carrière du personnel de la librairie ? (Par exemple, un tel mécanisme est-il précisé à l’intérieur de la politique d’évaluation du rendement du personnel ?)
	

	

	

	

	


Les normes liées à l’achat de livres par le personnel

· 1 La librairie possède-t-elle une politique concernant l’achat de livres par les personnes salariées ? Si oui, en quoi consiste cette politique ? Si votre librairie ne possède pas de politique concernant l’achat de livres par les personnes salariées et que vous désirez en établir une, vous pouvez le faire à l’aide des questions qui suivent. Ces questions peuvent aussi vous fournir des idées pour compléter une politique existante.
	

	

	

	

	


· 2 Une remise pourrait-elle être accordée aux personnes salariées pour des achats personnels ? Si oui, quel pourrait être le pourcentage de cette remise ? Une limite d’achats devrait-elle être fixée ? Si oui, la base de calcul de cette limite d’achat devrait-elle être hebdomadaire, mensuelle, saisonnière ou annuelle ?

	

	

	

	

	


· 3 Un membre du personnel devrait-il être responsable de prendre en note les ventes faites aux personnes salariées ?

	

	

	

	

	


· 4 Est-ce qu’un code spécial devrait être utilisé, à la caisse enregistreuse, au moment du paiement du livre ?

	

	

	

	

	


Les normes liées à l’emprunt de livres par le personnel

· 1 Y a-t-il une politique concernant l’emprunt de livres par le personnel ? Si oui, en quoi consiste cette politique ? Si votre librairie ne possède pas de politique concernant l’emprunt de livres par le personnel et que vous désirez en établir une, vous pouvez le faire en vous inspirant des questions qui suivent.

	

	

	

	

	


· 2 Les personnes salariées devraient-elles pouvoir emprunter des livres à la librairie ? Si oui, combien de livres pourraient être empruntés à la fois ?

	

	

	

	

	


· 3 Quelle pourrait être la durée de l’emprunt ?

	

	

	

	

	


· 4 Les emprunts pourraient-ils être permis sur l’ensemble du stock (livres de poche, livres informatiques avec disquette, livres d’art, Pléiade, bandes dessinées) ?

	

	

	

	

	


· 5 Devrait-il y avoir des restrictions sur certains ouvrages relativement à la quantité en stock ?

	

	

	

	

	


· 6 Qui devrait superviser les emprunts ? Si un livre emprunté est égaré ou endommagé, devrait-il être remboursé ? Si oui, comment et dans quel délai devrait se faire le remboursement ?

	

	

	

	

	





Utilité

· Permet aux nouveaux employés de savoir précisément quelles sont vos attentes à la librairie en matière de conduite personnelle.

· Le fait de définir vos exigences en cette matière établira une communication transparente et objective avec les employés. Cette démarche vous donnera un outil de gestion du personnel et un recours en cas de problème.




6.1 L’utilisation du papier officiel de la librairie

A) Y a-t-il à la librairie une norme précise quant à l’utilisation du papier officiel? Si oui, quelle est cette norme?

	

	

	

	

	


B) Si non, convient-il d’établir une norme précise quant à l’utilisation du papier officiel?

	

	

	

	

	


C) S’il convient d’établir une norme précise quant à l’utilisation du papier officiel, quel doit en être le contenu? (Par exemple, l’utilisation du papier officiel de la librairie est exclusivement réservée à l’accomplissement du travail.)

	

	

	

	

	


6.2 L’utilisation du matériel de travail, y compris les ordinateurs et le téléphone

A) Y a-t-il à la librairie une norme précise quant à l’utilisation du matériel de travail, y compris les ordinateurs et le téléphone? Si oui, quelle est cette norme?

	

	

	

	

	


B) Si non, convient-il d’établir une norme précise quant à l’utilisation du matériel de travail, y compris les ordinateurs et le téléphone?

	

	

	

	

	


C) S’il convient d’établir une norme précise quant à l’utilisation du matériel de travail, y compris les ordinateurs et le téléphone, quel doit en être le contenu? (Par exemple, le matériel de travail est réservé à l’accomplissement du travail, mais des appels téléphoniques personnels, de courte durée et peu fréquents, peuvent être tolérés.)

	

	

	

	

	


6.3 Le code vestimentaire et la propreté des lieux

Des règles relatives au soin apporté à la présentation de sa personne peuvent être incluses dans la trousse d’accueil et d’intégration en emploi des libraires. Ces règles ont trait à l’hygiène personnelle, c’est-à-dire d’être soigné, et à la tenue vestimentaire, qui se doit d’être propre et de mise.

A) Y a-t-il d’autres règles que celles énoncées ci-dessus en vigueur à la librairie? Si oui, quelles sont ces règles ?

	

	

	

	

	


La trousse d’accueil et d’intégration en emploi des libraires peut aussi viser les règles relatives à l’ordre et à la propreté des espaces utilisés dans la librairie, tant les espaces de bureau que l’aire de vente et les espaces communs.

B) Quelles sont les règles particulières en vigueur dans votre librairie en ce qui a trait à la propreté des lieux?

	

	

	

	

	





Utilité 

· Vous permet d’identifier les risques présents dans la librairie et d’organiser des mesures de prévention.

· Vous permet de prévoir la formation préventive.
· Vous permet de minimiser les pertes dues aux absences du personnel, en raison de problèmes de santé ou de blessures reliées au travail.

Les personnes qui travaillent en librairie sont exposées à quatre principaux risques relativement à la santé et à la sécurité du travail. 

Les personnes affectées aux tâches rattachées à la réception des livres et à leur expédition et celles affectées au transport des livres dans la librairie et à leur mise en place sur les rayons ou sur les autres lieux d’exposition des livres sont appelées à soulever des charges qui peuvent être assez lourdes. 

Aussi les maux de dos peuvent-ils survenir à la suite de la manutention inadéquate de ces charges. Par ailleurs, les longues heures en station debout, lorsque la position est incorrecte, peuvent aussi devenir des sources de tension conduisant à des maux de dos. En outre, le travail en librairie peut être une source de stress dans la mesure où les libraires sont souvent appelés à accomplir plus d’une activité à la fois, parfois dans un contexte très exigeant sur le plan de l’attention utile, comme au cours des périodes de fort achalandage. Finalement, les personnes qui travaillent à la saisie des données à l’aide du logiciel de gestion du stock de livres de la librairie peuvent être appelées à travailler de longues heures à un poste de travail informatisé, ce qui suppose un aménagement adéquat. 

Ainsi, la trousse d’accueil et d’intégration en emploi des libraires devrait faire état des mécanismes de prévention mis en place dans votre librairie en matière de santé et de sécurité du travail.

Consultez la Loi sur la santé et la sécurité du travail (L.R.Q., c.S-2.1) et le Règlement sur la santé et la sécurité du travail, sur le site Internet de la CSST  au www.csst.qc.ca. 

Pour les détails, consultez la Trousse d’accueil en pages 31 et 32.

	

	

	

	

	

	

	

	








Utilité

· Permet aux nouveaux employés de connaître les politiques à respecter et d’avoir un outil de référence à leur disposition en tout temps.  

· Vous donne un outil efficace d’encadrement et de gestion du personnel.  Les règles écrites serviront de référence : il vous sera plus facile de les faire respecter. 

Aide à la rédaction 

· Déléguez la rédaction de certains points à vos libraires d’expérience, que vous superviserez.  Ce sera un bon exercice de révision pour eux et un raccourci pour vous! 

· Pour aller plus loin : vous pourriez inclure pour chaque point les procédures informatiques et techniques à respecter. 


8.1 L’approche client

1. Quel est le type d’approche favorisée dans la librairie ?

	

	

	

	

	


2. Quelles sont les attentes qui en découlent relativement au personnel de la librairie ?

	

	

	

	

	


3. Quelles sont les règles en vigueur dans la librairie en matière d’accueil de la clientèle en face à face ou par téléphone ?

	

	

	

	

	


4. Quelles sont les règles en vigueur dans la librairie en matière de prise de contact avec la clientèle en face à face ou par téléphone ?

	

	

	

	

	


8.2 La prévention des délits

1. Quelles sont les règles en vigueur dans la librairie en matière de prévention des délits ?
	

	

	

	

	


2.  Quelles sont les règles en vigueur dans la librairie lorsqu’un membre du personnel est témoin d’un délit ?

	

	

	

	

	


8.3 Les commandes spéciales

1. Y a-t-il un service de commandes spéciales à la librairie? Si oui, quels sont les types de commandes auxquelles la clientèle a accès? À ce sujet, il existe différentes possibilités : 

	

	

	

	

	


2. La personne, l’institution ou l’entreprise qui place la commande spéciale est-elle exemptée d’un acompte? Si non, doit-elle déposer des arrhes ou verser une avance?

	

	

	

	

	


3. La gestion des commandes spéciales incombe-t-elle l’ensemble des libraires ou à une personne mandatée à cet effet?

	

	

	

	

	


4.  À quelle fréquence se font les commandes spéciales (de façon quotidienne ou hebdomadaire)?

	

	

	

	

	


5. Quels outils de gestion (formulaires, par exemple) permettent de faire le suivi des commandes spéciales?

	

	

	

	

	


6. À quelle fréquence des appels de suivi sont-ils effectués auprès de la cliente ou du client relativement à une commande « en noté »?

	

	

	

	

	


7. Quelle est la politique relative à l’annulation d’une commande par la cliente ou le client?

	

	

	

	

	


8. Qui entre en contact avec la clientèle pour avertir de l’arrivée des ouvrages commandés?

	

	

	

	

	


9. La clientèle peut-elle obtenir une remise en cas de livraison d’un livre endommagé? 

	

	

	

	

	


8.4 Les mises de côté

1. Est-il possible pour la clientèle de faire des mises de côté à la librairie ?

	

	

	

	

	


2. Quel est le délai prescrit relativement à la mise de côté (un certain nombre de jours ou de semaines) ?

	

	

	

	

	


3.  La quantité de titres réservés est-elle limitée ?

	

	

	

	

	


4. Des restrictions sont-elles appliquées relativement à la quantité disponible en magasin et au taux de rotation de l’ouvrage ?

	

	

	

	

	


5.  Une avance ou un dépôt d’arrhes est-il exigé au moment de la mise de côté ? Si oui, comment se fait le calcul de ce montant (par exemple, un montant fixe ou un pourcentage du prix total de la mise de côté) ?

	

	

	

	

	


6.  Lorsque la mise de côté arrive à échéance, le livre est-il remis automatiquement au rayon ou, alors, la personne qui l’a réservé est-elle contactée ?

	

	

	

	

	


7. Si l’on doit communiquer avec la personne, quel est le nombre total de rappels avant la remise en rayon ?

	

	

	

	

	


8. Quelle consigne s’applique lorsqu’une personne vient chercher le livre commandé après le délai prescrit et les rappels, lorsque ces derniers s’appliquent ?

	

	

	

	

	


8.5 Les chèques-cadeaux

1.  Est-il possible pour la clientèle de se procurer des chèques-cadeaux à la librairie ? Si oui, est-ce que la librairie utilise une appellation particulière, autre que chèques-cadeaux, et, si oui, quelle est cette appellation ?

	

	

	

	

	


2.  Quelle gamme de produits est couverte par le chèque-cadeau ?

	

	

	

	

	


3.  Quelle est la durée de validité du chèque-cadeau ?

	

	

	

	

	


4.  Quelle est la procédure à suivre pour l’émission du chèque-cadeau ?

	

	

	

	

	


5.  Quelle est la procédure pour la réception du chèque-cadeau ?

	

	

	

	

	


6.  Dans le cas où le montant d’un achat est moins élevé que la valeur du chèque-cadeau, la portion non utilisée peut-elle être remise en argent comptant ? Si oui, la remise en argent comptant est-elle limitée ?

	

	

	

	

	


7.  S’il n’y a pas de remise en argent comptant, le montant restant est-il reconduit par l’émission d’une note de crédit ou par celle d’un nouveau chèque-cadeau ?

	

	

	

	

	


8.  Le chèque-cadeau peut-il être utilisé pour l’achat d’un livre en promotion ?

	

	

	

	

	


9. Les groupes, les corporations et les sociétés qui achètent des chèques cadeaux sont-ils inscrits dans une banque de données ou autrement en vue d’un usage ultérieur (par exemple, au moment d’une promotion particulière) ?

	

	

	

	

	


10.  Si la librairie offre une carte de fidélité, l’achat d’un chèque-cadeau est-il inscrit sur cette carte ?

	

	

	

	

	


8.6 Les cartes de fidélité

1.  La librairie offre-t-elle une carte de fidélité ?

	

	

	

	

	


2.  Quel est le nombre d’achats nécessaires (un nombre de livres prédéterminés, un montant total d’achat prédéterminé) pour avoir accès aux avantages associés à la carte de fidélité ?

	

	

	

	

	


3.  Au moment d’un achat, est-ce que la valeur de chaque livre est inscrite sur la carte de fidélité (ce qui équivaut à plusieurs écritures ou plusieurs achats) ou est-ce plutôt la valeur totale de l’achat (ce qui équivaut à une seule écriture ou un seul achat) ?

	

	

	

	

	


4.  Quel type de rabais est consenti au moment de la réalisation des achats (un livre gratuit, un rabais équivalent à un pourcentage des achats réalisés) ?

	

	

	

	

	


5.  La gamme de produits visée par les rabais est-elle déterminée ? 

	

	

	

	

	


6.  L’usage de la carte peut-il être combiné aux promotions de la librairie ?

	

	

	

	

	


7.  La carte de fidélité est-elle valide pour une période fixée à l’avance ?

	

	

	

	

	


8.  La carte est-elle remise gratuitement ou vendue à la clientèle ?

	

	

	

	

	


9.  Quelle procédure doit être suivie dans l’utilisation de la carte de fidélité (par exemple, chaque livre acheté est enregistré sur la carte par une marque particulière) ?

	

	

	

	

	


10.  La carte de fidélité est-elle utilisée pour créer ou entretenir une base de données relative à la clientèle ?

	

	

	

	

	


11.  La carte de fidélité peut-elle être accordée à un groupe ou aux membres d’une association ?

	

	

	

	

	


12.  Sous quel compteur de la caisse enregistreuse est inscrit l’achat de livres réalisé à partir des avantages offerts par la carte de fidélité ?

	

	

	

	

	


8.7 Les rabais

1.  Y a-t-il une politique relative aux rabais consentis à la clientèle autre que celle liée à la carte de fidélité ?

	

	

	

	

	


2.  Lorsqu’un livre est vendu à rabais, la remise consentie aux membres du personnel s’applique sur le prix de vente courant ou sur le prix du livre vendu à rabais ?

	

	

	

	

	


8.8 Le remboursement et les échanges

1.  Quelle est la règle en vigueur dans la librairie relativement à un retour de livre de la part d’une cliente ou d’un client ?

	

	

	

	

	


2.  Si un remboursement est possible, quelles sont les règles particulières de son application ?

	

	

	

	

	


3.  Si un échange est possible, quelles sont les règles particulières de son application ?

	

	

	

	

	


4.  Quelle est la règle en vigueur si une avance a été versée ou si des arrhes ont été déposées et que le livre s’avère non disponible ?

	

	

	

	

	


8.9 Le paiement des livres et la conclusion d’une vente 

1.  Quelles sont les règles particulières appliquées au moment du paiement des livres et de la conclusion d’une vente à la librairie ? (Par exemple, nommer les modes de paiement des transactions acceptés à la librairie.)

	

	

	

	


8.10 La gestion des lieux

1.  Quelle procédure s’applique au moment de l’ouverture et de la fermeture de la librairie ?

	

	

	

	

	


2. Qui assume cette tâche ?

	

	

	

	

	


3.  Qui possède les clés de la librairie et quelles règles doivent être respectées de la part de ces personnes ?

	

	

	

	

	


4.  La librairie est-elle protégée par un système d’alarme ?

	

	

	

	

	


5.  Le temps de travail de la personne qui ouvre la librairie et qui doit donc se présenter avant l’heure d’ouverture est-il rémunéré ?

	

	

	

	

	


8.11 La gestion des produits de la vente

1.  Qui est responsable du dépôt des produits de la vente ?

	

	

	

	


2.  Quelles sont les règles en vigueur au regard du dépôt des produits de la vente ?

	

	

	

	

	





Utilité

· Permet aux nouveaux employés de connaître toutes les règles à respecter à chaque étape du mouvement des livres dans la librairie, et de se référer à un document écrit au besoin. 

· Vous donne un atout majeur dans la gestion du personnel. Vous éliminerez beaucoup de discussions inutiles et votre équipe travaillera de façon uniforme.  

· Vous permet d’augmenter la rentabilité de votre librairie. En établissant clairement les règles à respecter, vous minimiserez vos pertes et augmenterez votre rentabilité. 

Aide à la rédaction 

· Déléguez la rédaction de certains points à vos libraires d’expérience, que vous superviserez.  Ce sera un bon exercice pour eux et ça vous libèrera! 

· Pour aller plus loin : inclure à votre trousse des références supplémentaires : l’arborescence des départements/rayons/sous rayons et le classement à respecter dans chaque rayon, les procédures informatiques et techniques de réception et d’expédition des livres, etc. 




9.1 Les règles de classement dans l’aire de vente

A) Quels sont les grands champs de classement des livres dans l’aire de vente?

	

	

	

	

	


B) Comment sont désignés les différents rayons?

	

	

	

	

	


C) Quel est l’ordre de classement des livres sur chacun des rayons? (Par exemple, ordre alphabétique des auteurs.)

	

	

	

	

	



9.2 La classification relative à la saisie des données dans le logiciel de gestion du stock de livres de la librairie ou dans l’outil de gestion sur support papier

A) Quelle est la logique de classification des livres dans le logiciel de gestion du stock de livres ou dans l’outil de gestion sur support papier à la librairie?

	

	

	

	

	


9.3 Les règles en vigueur dans la librairie relativement à la réception des livres

A) Quelles sont les règles particulières appliquées au moment de la réception des livres à la librairie?

	

	

	

	

	



9.4 Les règles en vigueur dans la librairie relativement au désemballage des livres

A) Quelles sont les règles particulières appliquées au moment du désemballage des livres à la librairie?

	

	

	

	

	


9.5 Les règles en vigueur dans la librairie relativement à l’expédition des livres

A) Quelles sont les règles particulières appliquées au moment de l’expédition des livres à la librairie? (Par exemple, les règles à suivre pour remplir le bon de retour et emballer les livres.)

	

	

	

	

	



9.6 Les règles en vigueur dans la librairie relativement à l’étiquetage des livres

A) Quelle est la méthode relative à l’étiquetage des livres qui est utilisée à la librairie?

	

	

	

	

	


B) Quels sont les éléments qui doivent être inscrits sur l’étiquette ou la fiche permettant de vérifier le chemin parcouru par un livre dans la librairie?
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Bloc 1 : Mission et culture organisationnelle (Trousse p. 5)








Mission & Culture





Partie 1 : Définition de la mission de la librairie





Partie 2 : Qu’est-ce qui caractérise la culture organisationnelle de la librairie?





Partie 2 : Qu’est-ce qui caractérise la culture organisationnelle de la librairie?





Partie 2 : Qu’est-ce qui caractérise la culture organisationnelle de la librairie?





Bloc   2 :    Les caractÉristiques du marchÉ, les clientÈles cibles, les services offerts et les produits vendus





Bloc 2 : Les caractéristiques du marché, les clientèles cibles, les services offerts et les produits vendus (Trousse p. 7)





Bloc 2 : Les caractéristiques du marché, les clientèles cibles, les services offerts et les produits vendus








Bloc 2 : Les caractéristiques du marché, les clientèles cibles, les services offerts et les produits vendus
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Bloc   3 :    Les diffÉrents postes de la librairie








Bloc 3 : Les différents postes de la librairie (Trousse p.9-15)











Bloc   4 :    les outils de travail À la disposition du personnel de la librairie





Bloc 4 : Les outils de travail à la disposition du personnel de la librairie (Trousse p. 17-18)
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Bloc 4 : Les outils de travail à la disposition du personnel de la librairie





Bloc   5 :    La dÉfinition des conditions de travail





Bloc 5 : La définition des conditions de travail  (Trousse p. 19-28)
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Bloc   6 :    les normes reliÉes À la conduite personnelle





Bloc 6 : Les normes liées à la conduite personnelle (Trousse p. 29)





Bloc 6 : Les normes liées à la conduite personnelle





Bloc   7 : Les rÈgles particuliÈres de la librairie relatives À la santÉ et À la sÉcuritÉ du travail








Bloc 7 : Les règles particulières de la librairie relatives à la santé et à la sécurité du travail  (Trousse p. 31-32)











Bloc   8 :    Les politiques particuliÈres À la librairie en matiÈre de service À la clientÈle, de gestion des lieux et de gestion des produits de la vente 








Bloc 8 : Les politiques particulières à la librairie en matière de service à la clientèle, de gestion des lieux et de gestion des produits de la vente  (Trousse p. 33-35)











Bloc 8 : Les politiques particulières à la librairie en matière de service à la clientèle, de gestion des lieux et de gestion des produits de la vente 

















Bloc   9 :   Les rÈgles en vigueur dans la librairie relativement au classement, À la rÉception, au dÉsemballage, À l’expÉdition et À l’Étiquetage des livres








Bloc 9 : Les règles en vigueur dans la librairie relativement au classement, à la réception, au désemballage, à l’expédition et à l’étiquetage des livres  (Trousse  p.37) 





Bloc 9 : Les règles en vigueur dans la librairie relativement au classement, à la réception, au désemballage, à l’expédition et à l’étiquetage des livres
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Bloc 9 : Les règles en vigueur dans la librairie relativement au classement, à la réception, au désemballage, à l’expédition et à l’étiquetage des livres
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