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MODE D'EMPLOI

par Claire Nguyen

En 1996, dans « Créer et gérer un service de référence », dans cette méme
collection et sous la direction de Corinne Verry-Jolivet, Claire Stra et Jean-
Philippe Lamy évoquent encore succinctement le renseignement en ligne'.
A cette époque les services de référence virtuels, en plein développement
aux Etats-Unis, n’ont pas encore abordé nos cotes. Claire Stra, par-dela le
temps, semble nous passer le relais : « Ce pourrait étre 'objet d’une réflexion
plus approfondie, au sein des bibliotheques, dans les prochaines années ».
C’est surtout a partir de 2004 que cette réflexion s’amplifie en France,
accompagnant la mise en place de grands services généralistes visibles (Le
Guichet du Savoir, BiblioSésame), nourrissant articles et également
mémoires d’étudiants®.
Des réticences ont en effet pu retarder la généralisation des services de
questions-réponses en ligne®.
11 faut encore attendre 2008 pour qu'une monographie, écrite par Jean-
Philippe Accart fasse la part belle aux services de référence virtuels, sans
pour autant en étre le sujet exclusif. Deux années plus tard, le présent
ouvrage leur est entierement consacré. Alors, pourquoi avoir fait le choix
de « détacher » les services de référence virtuels des services physiques ?
= Parce que ces services ont largement dépassé leur

statut de « nouveau service », certains sont désormais

bien rodés et leur recul et leur expérience sont

indéniables. D’ailleurs, ils ne sont pas si nouveaux

qu’on veut parfois le croire. Alain Jacquesson* le redit :

1. Voir p. 22 et p. 117 de cet ouvrage. Cf. Bibliographie p. 205.

2. Dont le mien, dans le cadre de ma scolarité d’éléve-conservateur a 'enssib : Mettre en place et dévelop-
per un service de référence virtuel dans une perspective d'intégration a un réseau collaboratif.

Cf. Bibliographie p. 205.

3. Certaines réticences ont mis du temps a se lever, notamment la peur, bien compréhensible, de se
sentir envahi par tous les questionnements sauvages de la jungle du Web. L'expérience a montré que
les flux étaient gérables a I'échelle de nos bibliotheques, rarement au-dela de 90 questions par mois.

4. Marie-Christine Linck, « Le renseignement personnalisé a distance », Bulletin des bibliothéques de France,
t. 50, n° 2, 2005, p. 99-100. [En ligne] < http://bbf.enssib.fr > (consulté le 4 avril 2010).

9
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« [Ce] n’est pas une pratique nouvelle. Si sa modernité
tient a l'utilisation des nouvelles technologies, il n’en
reste pas moins qu’il s’inscrit dans I'offre de service
traditionnelle proposée aux usagers ». La référence
virtuelle dans son essence est, comme la référence
physique : « fonction organisée de réponses per-
sonnalisées a une demande explicite d’information
documentaire ou de documentation »°.

= Parce que les services virtuels sont autonomes, séparés
ou séparables du service physique de renseignement
dont ils ne sont plus seulement un appendice ou un
prolongement. Il faudrait en profiter par ailleurs pour
évacuer le « fantasme » qui consiste a croire que ces
services a distance vont faire revenir en nombre les
usagers dans les bibliotheques®. Un service de
questions-réponses en ligne est donc un service’
identifié, basé sur une organisation spécifique et
utilisant les nouveaux médias pour renseigner les
internautes-usagers. C’est un service qui dispose de
ses propres outils, stratégies, politiques, et usagers.

En outre, pourquoi ne pas avoir repris le terme, consacré par les publica-
tions successives, de « services de référence virtuels » et I'avoir remplacé
par « services de questions-réponses en ligne » ?

D’une part, nous avons voulu élargir la notion de « référence », souvent
restreinte au renseignement bibliographique, et I'inscrire dans la tradition
anglo-saxonne, plus générale. D’autre part, nous avons voulu apparenter
ces services aux autres services « questions-réponses » proposés sur le Web
n’émanant pas nécessairement des bibliothéques, et qui font partie du
paysage habituel des internautes. Par cette « identification d’origine contro-

5. Bertrand Calenge. Accueillir; orienter, informer. L'organisation des services aux publics dans les bibliothéques.
Cf. Bibliographie p. 205.

6. Certes, a la marge, ces services, en valorisant les ressources de la bibliotheéque peuvent attirer les lecteurs,
mais cela n’est ni quantifiable ni finalement si pertinent.

7. On n’abordera que peu la question du téléphone.
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lée », les bibliothéques se posent et s'imposent dans ce monde trés concur-
rentiel. Sans pour autant évacuer les bibliothéques ni les bibliothécaires
du champ. Au contraire.

Les autres enjeux de ces nouveaux services a souligner sont justement :

= la re-intermédiation du bibliothécaire, investi du réle
d’expert validant I'information, et pas uniquement
« passeur de documentation » ;

= l'intégration des services de Q/R dans le
fonctionnement quotidien des bibliotheques mais aussi
I'intégration dans l'environnement des usagers-
internautes ; les bibliothécaires vont jusqu’a s’inviter
dans leur monde en utilisant le Web 2.0 (et maintenant
le Web 3.0) ;

= I'incorporation du renseignement en ligne dans I’offre
de service de I'établissement. Voila 'occasion de
concrétiser le nouvel esprit qui souffle dans les
bibliothéques depuis quelques années : remettre
l'usager au centre de nos activités ;

* Popportunité de mutualiser les moyens et les
compétences des bibliothécaires grace aux réseaux de
(questions-)réponses. Le saut collaboratif permet le
bond qualitatif.

Cet ouvrage se présente donc comme :

* un manuel retragant, décrivant, commentant toutes
les étapes de la mise en place d'un service de Q/R en
ligne ; il est construit autour de quatre parties:
« Construire le projet », « Répondre : oui, mais
comment ? », « Organiser son service », « Adapter son
service a I'environnement et a la nature de ses usagers
et de ses collections » ;

= un guide des bonnes pratiques tiré d'un kaléidoscope
d’expériences variées, tant francaises qu’étrangeres,
concernant des bibliotheques académiques ou publi-
ques grandes ou petites, mettant en valeur des services
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spécialisés ou au contraire généralistes. Nous avons
tenté de ne pas faire I'économie des cheminements,
questionnements ou doutes ayant pu accompagner ces
projets afin de mieux éclairer et armer la communauté
des lecteurs.

La mise en place d’un service de Q/R en ligne nécessite une véritable
démarche projet assise sur une réflexion préalable méthodique : analyse
des besoins, état des lieux, rédaction du projet, évaluation des cofits : étapes
que Jean-Philippe Accart retrace et que Caroline Bruley illustre par 'exem-
ple de l'université de Lyon 1.

Un soin tout particulier doit étre pris pour ’élaboration de la politique de
service qui donne les objectifs, oriente et définit 1a prestation proposée. De
méme, il faut choisir un modeéle d’organisation, adapté a la réalité de son
établissement. Nous tentons de guider le lecteur dans ces deux choix.
Avoir un service de Q/R, c’est bien, encore faut-il le promouvoir afin qu’il
soit utilisé a la hauteur des investissements consentis. Nicolas Alarcon
donne toutes les armes pour valoriser et promouvoir ces services, en s’ap-
puyant entre autres sur 'exemple d’Ubib.fr. Grace a Jean-Charles Houpier,
nous comprenons comment I'intégration de la référence virtuelle dans I'en-
vironnement des usagers peut créer une dissémination par le biais du
Web 2.0.

Pour asseoir le nouveau service et le pérenniser, il est nécessaire de l'in-
tégrer aux autres services de la bibliothéque, notamment documentaires,
ce que Bertrand Calenge démontre a partir de 'exemple du Guichet du
Savoir (GdS®) de la Bibliothéque municipale de Lyon (BmL).

Répondre a I'usager, oui mais comment ? Marie-Francoise Defosse propose
une méthodologie générale du « savoir-répondre » ; celle-ci est bien parti-
culiere car il s’agit de répondre, en différé ou en temps réel, a un usager
distant. Les bases de connaissances, capitalisant les questions-réponses,
sont un des outils a utiliser pour mieux répondre. Marie Montano fait une

8. Pour les sigles et acronymes, se reporter a la liste en fin d’ouvrage.
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synthese sur ce point. Anna Svenbro donne les cadres juridiques de la
réponse, que tout répondant doit avoir en téte au moment de la rédaction
de sa réponse.

Il reste encore le choix de I'outil ou de I'interface de réponse. Hélene Tardif,
depuis le Canada, décline toutes les solutions, de la plus simple a la plus
sophistiquée, en rappelant bien que la politique et la stratégie ne doivent
pas étre dépendantes de I'outil. Selon les besoins et les moyens de chacun,
il sera utile d’établir un tableau comparatif décliné en fonctionnalités souhai-
tées. Enfin, I'évaluation, développée par Nicolas Alarcon, permet d’amélio-
rer le service et la qualité de réponse.

Comment s’organiser au mieux pour assurer la meilleure qualité de service ?
Sandrine Lebastard et Tu-Tam Nguyén proposent un éventail de réunions,
formations, partenariats thématiques et ciblés garants des compétences de
I'équipe et du traitement de la question.

Une organisation collaborative représente un puissant moyen d’étendre et
d’améliorer la qualité du service. Les réseaux collaboratifs ont en effet une
carte a jouer : rendus nécessaires par la rationalisation économique, béné-
ficiant d’'un contexte favorable (regroupements divers en PRES, commu-
nautés d’agglomérations, etc.), assis sur des infrastructures parfois existantes
(consortiums d’achats, réseau de poles associés de la Bibliothéque natio-
nale de France [BnF]...), valorisant politiquement, ils permettent I’éclo-
sion du renseignement en ligne qui sans cela ne serait pas proposeé, pas a
cette échelle en tout cas ni avec cette puissance, a un échelon local. Nadine
Kiker revient sur I'expérience du réseau Ubib.fr en insistant sur 'avan-
tage et la difficulté de travailler a plusieurs voix. Francgois Michaud expose
le cas de Rue des Facs, qui s’est étendu du Quartier Latin a la région fran-
cilienne. Isabelle Copin explique le fonctionnement de Si@de, label de Q/R
original.

Enfin, comment adapter son service a 'environnement, a la nature de ses
usagers et de ses collections ? Quels services offrir aux usagers-internautes,
selon les missions, les statuts, les collections de nos établissements ? Nous
avons tenté de dresser une typologie des services de Q/R, dont les présen-
tations de quelques réalisations « typiques » apporteront ensuite chair et

13
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nuance. Ainsi, pour les services généralistes, I’exemple bien connu du
Guichet du Savoir (GdS) développé par Christelle Di Pietro, suivi par le
SINDBAD de la BnF présenté par Isabelle Copin, et enfin le réseau
BiblioSésame, projet associant la Bpi et plusieurs bibliothéques publiques,
dont I'histoire et les enjeux sont narrés a deux voix, celles de Nathalie
Daigne et d’Annie Prunet. Viennent ensuite en contrepoint trois services
spécialisés : deux services médicaux, BIUMINFO plut6t destiné a un public
d’universitaires, de chercheurs et de praticiens, analysé par Hélene Gautier-
Gentes et Questions-Santé, plus orienté grand public, que Sandrine Lebastard
et Tu-Tam Nguyén décrivent. Enfin, Pierre Moison présente le cas tres spéci-
fique du service Questions ? Réponses ! de I'enssib, destiné aux profession-
nels que nous sommes.

C’est donc une approche tres concrete et illustrée qui est proposée ici, dans
l'optique d'une Boite a outils qui servira a toute personne intéressée par
les services de Q/R, quelle que soit I'étape de sa réflexion : envie d’en savoir
plus, projet envisagé, en préparation ou lancé, volonté d’évaluer son service
ou encore de le faire évoluer.
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LA DEMARCHE PROJET EN VUE | par Jean-Philippe Accart
DE LA CREATION D'UN SERVICE

DE QUESTIONS-REPONSES

EN LIGNE

UNE REFLEXION PREALABLE

Fhb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb b bbb
Toute démarche projet induit nécessairement une réflexion préalable qui
donne les bases pour comprendre les enjeux et les développements possi-
bles dudit projet : penser et réfléchir d’emblée a un certain nombre de solu-
tions possibles, prendre exemple sur d’autres services proposés en utilisant
la méthode du benchmarking' peuvent étre trés bénéfiques pour le projet.
L’exemple du service de référence virtuel n’échappe pas a cette réflexion,
car c’est un « nouveau » service a proposer aux usagers et utilisateurs des
bibliotheques® Il doit étre réfléchi, pensé, construit en fonction d’un certain
nombre de parameétres. En outre, ce service se préte a toutes sortes de déve-
loppements et d’enrichissements. Il utilise une approche classique de la
documentation (avec les aspects « accueil », « recherche d’information »,
« relation de service ») tout en étant fortement 1ié & la technologie (du cour-
riel classique en passant par le chat, le forum jusqu’aux applications du
Web 2.0) en vue d’établir un contact virtuel avec 'utilisateur.

DEGAGER UNE VISION ET UNE STRATEGIE POUR

LA REFERENCE VIRTUELLE

B bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbbt
Tout projet, quel qu’il soit, s’appuie en premier lieu sur une « vision » : il
est nécessaire avant de s’engager dans la voie de la création d’un service
ou d’'une prestation de savoir vers quoi on tend, quel est « I'idéal souhaité ».

1. Le benchmarking est une démarche d’analyse et d’observation des meilleures pratiques employées par
la concurrence et les autres secteurs sur le sujet étudié.

2. Ce service est dit « nouveau » surtout en France ou il connait un développement certain depuis quelques
années. De nombreux projets sont en cours.



Construire le projet

Par rapport au sujet qui nous occupe, la vision du projet peut reposer sur
la stratégie globale de I'institution (bibliothéque, service de documentation,
archives...) en matiére de service aux utilisateurs.

Prenons I'exemple de la charte Marianne de la BnF® qui vise a simplifier et
améliorer les relations entre les services publics et leurs usagers.

La charte marianne et la BnF

Entrée officiellement en vigueur au début de I'année 2005, elle énonce cing
grands engagements qui sont déclinés en tenant compte du contexte de la
BnF :

= « un acces plus facile aux services ;

un accueil attentif et courtois ;

une réponse compréhensible aux demandes dans un délai annoncé ;
une réponse systématique aux réclamations ;

une écoute pour progresser ».

A partir de la vision globale telle qu’énoncée ci-dessus et qui définit en
méme temps des objectifs généraux trés utiles par la suite, il faut préciser
la vision du service a développer : « La vision doit correspondre a I'image
que 'on se fait du produit fini et de son concept. Pour que le projet conserve
son originalité, son caractere, et qu’il atteigne ses objectifs, il est fortement
conseillé qu'une personne de I'équipe soit le «porteur de la vision», afin
d’assurer sa communication au reste de ’équipe, ainsi que la cohérence du
produit congu »*. A titre d’exemple, une vision pour un service de référence
virtuel peut étre : « Le service de référence... est créé dans I'objectif de 'ac-
cés a I'information a distance pour tous, en fonction de la politique docu-
mentaire mise en place, dans les limites définies par le reglement ».

A Tinverse, lorsque la vision n’est pas centralisée et que chacun fait impac-
ter sa propre vision sur le projet, on parle de design by commitee (qu’on
peut traduire par « consensus mou »). Les experts s’accordent pour dire

3. La charte Marianne de la Bibliothéque nationale de France, 2010. [En ligne] < http://www.bnf.fr/fr/collec-
tions_et_services/services_lecteurs/a.accueil_orientation_public.html > (consulté le 25 février 2010).

4. In Ergologique : conseils en conception centrée utilisateur. « Porter la vision d’'un projet », 2010. [En
ligne] < http://www.ergologique.com/actualites/actus.php?id_actu=781 > (consulté le 25 février 2010).
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que cela a bien souvent des conséquences catastrophiques sur un projet.
Afin que le projet de création de service de référence virtuel prenne corps,
un certain nombre d’étapes doivent étre remplies :
= la rédaction et la publication de la lettre de mission
qui définit le mandat de projet ;
* ]a mise en place du groupe de projet avec un chef de
projet ;
= I’élaboration du plan de projet et la planification du
projet.

LA LETTRE DE MISSION

IR o R R o o R R R o R R
La lettre de mission est un document qui témoigne de I'appui de la direc-
tion, qui autorise le chef de projet a mener le projet et a attribuer les
ressources nécessaires. La rédaction de la lettre de mission n’est pas compli-
quée. Il suffit d’indiquer le nom et le but du projet ainsi que le nom du chef
de projet et une déclaration de soutien de la part de la direction. Elle est
signée par la direction de 'organisme en charge et les organismes parti-
cipants.

La lettre de mission doit étre diffusée largement a tous ceux qui sont touchés
par le projet. Cela aidera a donner un élan au projet, a renforcer 'autorité
de son responsable et, possiblement, a intéresser d’autres personnes dont
la collaboration pourrait s’avérer précieuse, a faire partie du groupe de
projet.

METTRE EN PLACE UN GROUPE DE PROJET

o o b o o
La composition du groupe de projet est primordiale : c’est généralement la
direction de l'institution ou un comité de pilotage des projets au sein de
celle-ci qui met en place un tel groupe. Un chef de projet est désigné® et

*, Les termes suivis d’un astérisque (& leur premiére occurence) sont définis dans le glossaire en fin
d’ouvrage.

5. Celui-ci peut étre le responsable du service physique de référence ou des services aux publics mais
pas nécessairement ; on a vu des chefs de projet responsables en charge des ressources électro-
niques, du portail*, de la formation aux usagers...
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recoit une lettre de mission. Peuvent étre intégrés au groupe de projet un
membre de la direction (qui n’est pas membre du comité de pilotage), un
ou deux professionnels de référence, un membre du service de la commu-
nication, un membre du service informatique... Des personnes extérieures
peuvent étre consultées ponctuellement sur certains points du projet.

Une fois le groupe mis en place et le chef de projet désigné, il convient
d’étre trés attentif a la demande de la direction de I'institution et de s’as-
surer de la clarté de ses engagements et de ses exigences.

Le role du chef de projet est essentiel : il administre les détails du projet,
au jour le jour. Il s’agit 1a d'un défi constant qui demande une compré-
hension du contexte plus général du projet et la capacité de concilier des
exigences contradictoires telles que :
= les ressources disponibles et les attentes (un service
de référence virtuel qui vient compléter un service en
présentiel peut se voir attribuer peu de moyens, hormis
ceux existants. Aux professionnels de référence de
trouver une solution adaptée avec un redéploiement
des ressources) ;
= les priorités différentes des parties prenantes (certains
peuvent voir dans le projet de service virtuel un moyen
de promouvoir la bibliotheque ; d’autres une maniére
de remédier a une désaffection du public) ;
= les besoins définis et a la portée du projet ;
= la qualité et la quantité.

CONSTITUER UN PLAN DE PRDJET
B o b o o o o o o o o
Pour qu’il soit d’une utilité maximum, un plan de projet doit étre pertinent,
compréhensible et tenir compte de I'importance et de la complexité du
projet. Il est remis a jour réguliérement.

Il inclut les éléments suivants :
= ]a lettre de mission ;
= le calendrier des activités prévues ;
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= les personnes concernées et le temps de travail
consacré au projet par personne (un jour par mois
pendant une année : au final, cela permet de calculer
régulierement le temps global pris par le projet et ainsi
de I'évaluer en termes financiers) ;
* les responsabilités attribuées (au comité de pilotage,
au groupe de projet, au chef de projet) ;
* le budget prévu ;
* les étapes importantes, avec les dates cibles (contacts
a prendre ; études et analyses a réaliser ; rapports
intermédiaires et final a rendre) ;
* la stratégie de gestion du risque (en cas de non
faisabilité du projet, de défection du chef de projet...).
Le plan de projet devra étre remis a chaque partenaire et a tous les prin-
cipaux membres du groupe de projet. Il s’agit d’'un outil qui peut permet-
tre d’éviter la confusion quant a la portée du projet et les malentendus
sur les responsabilités, les échéanciers ou la gestion des ressources.

LA PLANIFICATION DU PROJET
Y
Chaque projet a un cycle de vie composé d’étapes a franchir du début a la
fin. Les grandes étapes de la planification d'un projet sont les suivantes :
= ’élaboration du concept, des buts et des objectifs du
projet en incluant les besoins en technologie (princi-
palement informatique), en ressources humaines et
documentaires si nécessaire ;
* ]a réalisation de la phase initiale (évaluation des
besoins, inventaire des ressources) ;
= la réflexion et la réalisation du projet pilote ;
= les tests du pilote ;
* la rédaction du rapport final et la diffusion des
résultats ;
= apres acceptation du projet par le comité de pilotage
et/ou la direction, I'implémentation du service de
référence virtuel ;
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= ]a mise en place de la stratégie marketing du service.

Chaque étape est concrétisée par un rapport intermédiaire rédigé par le
chef de projet et approuvé par le comité de pilotage qui délivre 'autorisa-
tion de passer a I'étape suivante.

Un projet comme celui du service de questions-réponses en ligne peut faire
partie d'un projet plus global, par exemple la refonte du site Web de I'ins-
titution, ce qui est le cas actuellement pour les bibliothéques de I'univer-
sité de Geneéve qui prévoient un site Web avec un seul service de référence,
point d’acces unique pour les utilisateurs®. Dans cette configuration, le projet
d’origine devient un sous-projet qui doit tenir compte des échéances du
projet global (par exemple, 'ouverture du service de référence virtuel coin-
cidant avec celle du site Web général), avec d’autres implications tech-
niques et financieres. Il faut également tenir compte des autres projets de
la bibliothéque afin de déterminer au mieux le calendrier idéal (par exem-
ple : réinformatisation, extension des horaires...).

Pour un projet touchant le public, avec la mise a disposition d'un nouveau
service, il est primordial de réaliser une analyse des besoins des utilisa-
teurs et un état des lieux de I'existant.

REALISER L'ETUDE DE FAISABILITE ET L ANALYSE

DES BESOINS ET DE L'EXISTANT

B o R o R R o o o o T o R o
Un état des lieux et une analyse de la situation en matiére de référence et
de services en ligne proposés par la bibliothéque constituent les premiéres
étapes du projet. Elles servent a étayer le bien-fondé d’'une éventuelle créa-
tion de service représentant un certain investissement, et une redistribu-
tion des ressources et du personnel. Il faut préciser d’emblée que les cofits
peuvent étre trés variables en fonction de la solution choisie’.

6. A I'heure actuelle, chacune des 8 bibliothéques de facultés dispose de son propre site Web et 4 ont
créé un service de référence virtuel (droit, médecine, sciences économiques et sociales et sciences).
7. Voir le paragraphe « Les cofits de mise en place et le budget », p. 30.
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La proposition de créer un nouveau service pour les usagers de la biblio-
théque (réguliers ou non) est la conséquence d’un certain nombre de ques-
tionnements : pourquoi créer un nouveau service ? Quels sont les
développements en cours dans les bibliothéques ? Comment évolue le
paysage informationnel ? La littérature, les journées d’étude et les congres
professionnels sont d’excellents moyens de s’informer. Cela peut étre aussi
le résultat du constat d’une fréquentation en baisse, du sentiment que les
usagers trouvent d’autres moyens de s’informer, du souhait de compléter
une offre de services déja existante, de la volonté de travailler en réseau
avec d’autres institutions et pourquoi pas au niveau de la référence virtuelle ?
Les raisons sont donc multiples. La demande de création peut provenir de
I'équipe de référence en place ou de la direction de I'institution, ou éven-
tuellement du souhait d’une tutelle de rendre plus visible la bibliotheque
sur Internet.

L'ETAT DES LIEUX EN MATIERE DE REFERENCE

B bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbbt
La création ou le développement d'un service de référence virtuel néces-
site la prise en compte de la situation dans son ensemble et I'’étude des
divers aspects, a la fois des ressources humaines et documentaires, et des
aspects techniques.

L’état des lieux se déroule selon plusieurs étapes, sur le plan interne et sur
le plan externe.

Au plan interne :

= dresser le bilan du service de référence en présentiel
quand il existe : ses forces, ses faiblesses, son utilisation
ou sa non-utilisation... Le plus souvent, une biblio-
theque cherche a remédier a la désaffection du service
présentiel par le virtuel. Cela peut aussi représenter
un développement utile et complémentaire a la fois
pour l'institution et pour le personnel de référence ;

= procéder au recensement et a I'évaluation du personnel
de référence en place, qui va de pair avec un recru-
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tement éventuel : niveau de formation requis, quali-
fications et compétences nécessaires. L’équipe de
référence est-elle préte a répondre a ce nouveau défi,
sachant qu’il peut y avoir des contraintes différentes
d’'un service présentiel ?

= de plus, il faut se poser la question de ’équipe de
répondants. Elargit-on le cercle des bibliothécaires
faisant du renseignement présentiel (traditionnelle-
ment les catégories A et B) ? Les personnels de
catégorie C par exemple pourraient répondre aux
questions de localisation et de réorientation. Certains
peuvent avoir développé des compétences en
recherche documentaire. Inclut-on également des
personnels de statut autre que bibliothéques (PRCE,
ITRF, AENES...) qui travaillent dans les bibliothéques ;
voire d’autres services non documentaires® ? Inclut-
on les bibliothéques associées (d’'UFR pour les
bibliothéques universitaires ou associatives pour les
bibliothéques publiques par exemple) ? Tout dépendra
de la politique et de la culture de I'établissement ;

= dresser l'inventaire des ressources documentaires
existantes : en termes de finances (budget), de
matériels (mobiliers, fournitures), de locaux, de moyens
informatiques (nombre de postes informatiques
alloués, acces a des banques de données, mise en
réseau des données existantes, connexion Internet),
de collections de référence (ouvrages, revues, objets,
documents électroniques...) : ces derniéres ressources
seront utiles pour répondre aux questions posées en
ligne ; si elles existent en mode électronique, elles
peuvent étre proposées sous forme de répertoire de
liens, ce qui présente l'avantage d’orienter les

8. Le service Questions ! Réponses ? de I'enssib a ainsi noué des partenariats avec tous les services de
I’école, informatique, administratif, etc.
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recherches autrement et de ne recueillir que des
recherches plus complexes. Une Frequently Ask
Questions (FAQ)’ peut aussi répondre aux questions
les plus souvent posées. Cela montre qu’un service de
référence en ligne peut étre accompagné par
différentes offres documentaires ;

» mettre en balance les divers services en ligne proposés
par la bibliothéque, voir comment ils s’articulent entre
eux et quelle est leur cohérence ;

= réfléchir a I'interactivité proposée par le site de la
bibliotheque : existe-t-il déja un forum en ligne, un
blog* ol les usagers peuvent déposer leurs commen-
taires ?

= considérer les développements techniques nécessaires
selon le type de service virtuel retenu: un chat
demande une infrastructure technique différente d'un
simple service d’échange de courriels ; une base de
connaissances en ligne qui référence les questions et
les réponses est une option plus lourde a gérer qu'une
FAQ par exemple, mais apporte une réelle valeur
ajoutée.

Au plan externe :

» consulter la littérature professionnelle : méme s’il
n’existe pas en francais de titres spécialisés sur la
référence ou la référence virtuelle, des articles sont
publiés réguliérement dans la presse professionnelle
francophone. Des titres en anglais existent” ;

9. Par exemple, la FAQ d’@zimut (université de Provence) : < http://www.univ-provence.fr/gsite/
document.php?pagendx=7665&project=scd > (consulté le 3 mai 2010).

10. Voir D-Lib Magazine : < http://www.dlib.org > ;
Internet Reference Services Quarterly : < http://www.haworthpress.com > ;
Medical Reference Services Quarterly: < http://www.haworthpress.com/store/product.asp?sku=J115 > ;
Reference & User Services Quarterly: < http://rusq.org >;
Reference Services Review: < http://www.emeraldinsight.com/info/journals/rsr/rsr.jsp > ;
The Reference Librarian: < http://www.haworthpress.com > (sites consultés le 3 mai 2010).
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= réaliser une étude de benchmarking des services de
référence existants et équivalents a celui que I'on
souhaite mettre sur pied, ce qui revient a dresser un
tableau comparatif avec les avantages et les
inconvénients, ou les points forts et les points faibles ;

* se référer aux normes actuelles en matiere de
référence, normes établies par des organes officiels
tels la section Reference and Information Services
(RISS)* de l'International Federation of Library
Associations (IFLA) ou l'association Reference and
User Services Association (RUSA)*? de I’American
Library Association (ALA). RUSA publie des directives
(RUSA Guidelines) ; ou I'’Association of College and
Research Libraries (ACRL) qui publie un guide pour
les services a distance, Guidelines for Distance Learning
Library Services® ;

= contacter d’autres professionnels ayant déja mis en
place un tel service, les questionner pour qu’ils fassent
part de leur expérience ;

= assister a des formations continues sur le sujet
(notamment celle de 1’enssib).

En parallele a cet état des lieux, la collecte des besoins et des souhaits
des utilisateurs a 'aide d’'une enquéte de besoins permet d’appréhender
les différents niveaux, la diversité et la pluralité des attentes, éléments
importants pour apprécier la situation et offrir des solutions.

11. RISS : < http://www.ifla.org/VIl/s36/index.htm > (consulté le 3 mai 2010).

12. RUSA : < http://www.ala.org/ala/mgrps/divs/rusa/ > (consulté le 3 mai 2010).

13. ACRL : < http://www.ala.org/ala/acrl/acrlstandards/guidelinesdistancelearning.cfm > (consulté le 3 mai
2010).
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L'ANALYSE DES BESOINS DES UTILISATEURS EN MATIERE

DE REFERENCE

IR o R R o o R R R o R R
Plusieurs techniques peuvent étre utilisées pour I'analyse des besoins —
I'observation directe, I’entretien et 'enquéte — soit séparément, soit en
conjonction. Elles visent a effectuer une analyse des besoins d’information,
mais également a mettre en avant les manques si le service existe déja et
demande a étre développé. Elles permettent de comprendre de quelle
maniere les moyens mis a disposition sont utilisés, si ceux-ci correspon-
dent aux attentes.

L'OBSERVATION DIRECTE
PP
Dans le cas qui nous occupe, 'observation directe se concentre sur les
usagers de la bibliotheque qui s’adressent au service de référence ou consul-
tent en salle de lecture ou dans les rayonnages ou sont en train d’interro-
ger un moteur de recherche en vue d'une recherche d’information. Comment
opérent-ils ? Quelle est leur méthode ? Sont-ils autonomes ou ont-ils mani-
festement besoin d’aide ? Quelles questions posent-ils, comment les formu-
lent-ils ? La plupart des professionnels de référence font de 'observation
directe, méme sans s’en rendre compte : ils sont tout a fait capables de
dresser un état des besoins de leurs utilisateurs, par constat ou déduc-
tion. L'observation directe est d’autant plus efficace si des objectifs sont
fixés a 'avance. Une prise de note est utile pour se rappeler le contexte,
comment les usagers réagissent ou agissent... Elle s’accompagne d’un entre-
tien pour étre plus efficace et éviter de mauvaises interprétations.

L'ENTRETIEN
B o o o o o o o T o R o o o o o
Trois types d’entretien sont répertoriés :
= I'entretien non directif, celui qui est interrogé est laissé
libre de s’exprimer sans limitation ;
* entretien directif, avec des questions directes qui
laissent peu de choix a la personne interrogée ;
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= entretien semi-directif, intermédiaire, qui permet
d’équilibrer I'entretien.

Ces deux techniques — I'observation directe et 'entretien — permettent un
contact direct avec I'usager, et donc une interaction possible avec lui : le
faire réagir en situation a des fonctionnalités proposées, étudier son mode
de travail, considérer ensuite 1'utilité d’un service de référence. Mais ils
demandent du temps et de I'investissement. Le questionnaire d’enquéte est
pour sa part tres utilisé.

LE QUESTIONNAIRE D'ENQUETE
B o o R R o o o T
Un questionnaire comprend tout ou partie des éléments suivants, dans la
mesure ol un questionnaire est plus ou moins anonyme :
*]la fonction exercée (technique, administrative,
commerciale, recherche...) ;
=l’age ;
= ]a formation ;
= les usages documentaires : régulier ou irrégulier ;
expérimenté ou inexpérimenté ; sur site ou hors site ;
= les intéréts en matiére culturelle, d’éducation, de
formation, de loisirs...
= Jes attentes en matiére de services et de prestations
du futur service de référence.

Pour un questionnaire entierement anonyme, le plan général suivant peut
étre adopté :

1. Sources d’information utilisées (internes, externes).

2. Avis sur les services et produits documentaires actuels.

3. Besoins d’information, leur évolution.

La formulation doit étre claire, les questions précises et peu nombreuses,
sinon les utilisateurs ne répondent pas.
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exemple de questionnaire dans le cas d’une bibliothéque

universitaire

1. Dans quelle université étes-vous inscrit ?

2. Quelle est votre filiere d’étude ?

3. Quel diplome préparez-vous ?

4. En moyenne, combien de fois par semaine travaillez-vous a la biblio-
theque ?

5. Sinon, ou travaillez-vous ?

6. Utilisez-vous les ressources en ligne proposées par la bibliotheque
(banque de données, revues électroniques...) ?

7. Quels services de la bibliotheque sont les plus utiles pour vous ? Prét,
prét entre bibliotheques, places de travail, cabines de travail, renseigne-
ments, recherches, formations documentaires...

8. Pouvoir interroger la bibliotheque a distance et bénéficier de I’assis-
tance d’un bibliothécaire vous parait-il intéressant pour votre travail ?

L’analyse des besoins des utilisateurs est différente selon qu’il s’agit d'une
bibliothéque publique (I'éventail est alors trés large), d'une bibliothéque
universitaire (le public — étudiant, enseignant, chercheur — est plus ciblé)
ou d’un service de documentation (généralement spécialisé) ou d’archives.
Dans le cas de la bibliothéque publique ou d’une médiatheque qui ne peut
analyser tous les besoins potentiels, la détermination de groupes cibles
d’utilisateurs est une solution : par tranches d’age, par intéréts, par profes-
sions...

Une fois testé aupres des utilisateurs et validé par les instances concernées
(direction, service communication/marketing, commission de la documen-
tation...), le questionnaire d’enquéte peut étre soumis aux utilisateurs par
entretien (sur place), par courrier ou courriel, ou par consultation sur le
site Internet de la bibliotheque. Le dépouillement du questionnaire demande
du temps, des moyens financiers et matériels. Certaines bibliotheques et
certains services de documentation sous-traitent tout ou partie de 'opéra-
tion a un prestataire extérieur, et un budget doit étre dégagé. Les résul-
tats de 'enquéte sont ensuite analysés et permettront d’orienter la politique
de référence. C’est au professionnel que revient la décision finale de donner
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telle ou telle orientation au service de référence grace aux indications four-
nies par 'enquéte de besoins.

LA REDACTION DU PROJET
F bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbb bbbt
L’analyse des besoins et I'état des lieux réalisés, le chef de projet réunit et
analyse I'ensemble des éléments puis propose un projet qui doit remplir
les conditions suivantes :
= dresser I'historique et offrir un bilan détaillé et chiffré
de la situation : personnel, budget, espaces, collection
de référence, services et prestations offerts... ;
* proposer une politique de référence en accord avec
les orientations de la politique documentaire ;
= fixer des objectifs selon les besoins exprimés (utili-
sateurs anciens et nouveaux, champs de la référence
a investir, services a développer : accés en ligne,
produits documentaires...) ;
= fixer des critéres de choix (priorisation), examiner en
détail les ressources humaines (I'aspect « compé-
tences » est primordial) et les contraintes matérielles
(budget et locaux alloués) ;
= élaborer un modele de service de référence en
adéquation avec le systeme d’information mis en
place ;
= proposer des objectifs et des moyens en personnel
(formation professionnelle ; renforcement des com-
pétences ; nouveaux recrutements ; travail partagé en
collaboration avec d’autres institutions...) et en
documentation (sélection, acquisition, équipement,
indexation, production, marketing) ;
= déterminer les cofits que le projet engendre ;
= fixer des échéances précises a court, 2 moyen et a long
terme ;
= planifier les travaux a entreprendre ;
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= choisir les outils qui serviront de support au rensei-
gnement en ligne.

LA PRESENTATION DU PROJET, LA NEGOCIATION DES MOYENS
ET LA MISE EN (EUVRE DU PROJET

o T o o R o o o R o o o
Le projet finalisé est présenté au comité de pilotage puis a la direction et
aux interlocuteurs concernés, notamment I’équipe de référence. Cela sous
forme écrite (par I'envoi du rapport final) et orale. A cette étape s’engage
généralement celle de la négociation des moyens : il est donc important
que le projet finalisé comporte plusieurs options qui peuvent étre discu-
tées, avec des implications financiéres différentes selon la solution tech-
nique choisie (acquisition ou non d'un logiciel de référence par exemple...).
Une fois accepté, le projet du service de Q/R en ligne sera présenté en
interne, dans l'institution afin d’en montrer les avantages et de rallier les
éventuels indécis : un nouveau service doit étre porté par I'ensemble de
I'institution et de ses membres qui, ensuite, le feront vivre et se dévelop-
per.

Il convient ensuite de présenter la mise en ceuvre du projet selon le modeéle
définitivement retenu et de procéder a une évaluation des cofits défini-
tifs. Le projet peut alors entrer en phase de réalisation avec des échéances
fixées (a court, moyen et long termes) en fonction des moyens attribués et
des développements prévus.

LES coUTS DE MISE EN PLACE ET LE BUDGET
PP
Dans la majorité des cas, la création d'un service a I'usager bénéficie d'un
budget pris sur celui d’un service ou d'un département et plus globalement
sur celui de I'institution. Avec le service de référence virtuel, le cas peut se
présenter différemment s’il s’agit de participer a un réseau existant ou d’en
étre a l'origine. Le service Rue des Facs par exemple a bénéficié d’'une
subvention de la Ville de Paris. Une agglomération, un département, une
région peuvent tout a fait étre sollicités pour financer le projet. Aux cofts
de mise en place avec I'équipement du service, il faudra évaluer le budget
de fonctionnement annuel nécessaire incluant les éléments ci-dessous.
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Un service de référence, qu’il soit en présentiel ou virtuel, a des charges
identiques a celles d’'un service administratif : le personnel, I'espace, les
fournitures, I'entretien des matériels en font partie. Il faut ajouter a cela
les budgets nécessaires au maintien de la collection de référence compre-
nant des outils papier et numériques a mettre a jour régulierement afin de
répondre aux questions de maniere efficace.

LES COUTS EN PERSONNEL
IIs sont constitués par la masse salariale et les charges non salariales :
= |e salaire, incluant les charges salariales, égales a 20 %
du salaire brut, le nombre d’heures annuelles de travail
(congés compris), et les charges patronales, soit 50 %
du salaire pour un plein-temps ;
= les charges non salariales: inhérentes au fonc-
tionnement de I'entreprise (comité d’entreprise, comité
d’hygiéne, de sécurité et des conditions de travail
[CHSCT]...).

Selon le type d’organisation choisie, les implications financiéres ne sont
pas identiques : I'étude de faisabilité doit permettre d’évaluer les cofits a
mesurer, notamment en termes de personnel supplémentaire, ou de divi-
sion du travail au sein de '’équipe de référence. Elle doit comporter un volet
financier qui détaille les postes de travail nécessaires, ainsi que les pour-
centages de travail pour que le service virtuel puisse fonctionner effica-
cement. Un réseau de référence virtuel, quant a lui, permet de répartir les
cotlits en personnel et techniques sur un certain nombre de partenaires. Le
temps de travail est a calculer avec soin pour chaque membre de I'équipe
de référence, en fonction des heures d’ouverture du service de référence
virtuel. Le temps passé a répondre aux questions est également a mesurer,
afin de ne pas excéder les possibilités du service : le fait de déterminer a
quoi le service répond et a quoi il ne répond pas présente une incidence
financiere non négligeable. Le coflit moyen d'une réponse peut étre calculé
en divisant le nombre de questions par le cofit total généré par les temps
de travail consacrés aux réponses. Aux Etats-Unis, le cofit d'une question
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(incluant les éléments cités précédemment) est évalué a 80 euros
(108 dollars)*. D’autres taches sont a évaluer :

= Pactualisation réguliére des pages Web ;

= J]a mise a jour des FAQ ;

* J]a mise a jour des signets ; la veille ;

= le contrdle régulier de la base de connaissances...

LES COUTS LIES A L'ESPACE

Il s’agit du loyer, de I’électricité, du chauffage, de I'entretien, de la parti-
cipation aux surfaces communes non affectées. Ces cofits se traduisent
par une évaluation au meétre carré et une répartition au millieme.

LES COUTS LIES AUX FOURNITURES, A L'ENTRETIEN DU MATERIEL
ET AUX PRESTATIONS DIVERSES

Ce sont : les fournitures de bureau, la location éventuelle et la maintenance
de photocopieurs, les frais de courrier et de téléphone, la maintenance
informatique, la maintenance de certains appareils particuliers (lecteurs
de microfiches...), les frais d’amortissement issus des investissements précé-
dents, les frais de sous-traitance.

LE COUT DES ACQUISITIONS POUR LA COLLECTION DE REFERENCE
Il peut s’agir : des achats ponctuels d’ouvrages, de numéros spéciaux de
revues, de supports particuliers (cédéroms, DVD, microfiches...) ou des
achats dits permanents, comme les abonnements aux périodiques ou les
interrogations de banques de données.

Les frais de personnel sont généralement estimés a 60 % du total, I'es-
pace de 25 a 30 % et les fournitures a 10 %.

Selon la solution technique choisie, le budget et I'investissement financier
seront différents.

14. « Quel est le coit d’'une question de référence ? » Voir la réponse de William H. Wisner dans Library
Journal du 1* octobre 2008 : < http://www.libraryjournal.com/article/CA6598070.html > (consulté le 3
mai 2010).
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= L’emploi d’un logiciel de messagerie simple pour les
transactions de référence n’induit pas de cotits supplé-
mentaires.

= L’acquisition d'un logiciel commercial ou d'une
plateforme Web présente un coft tres différent selon
les fonctionnalités offertes : le logiciel QuestionPoint
— qui en offre de nombreuses — a un cofit de 730 euros
par année (chiffre 2008). Une étude comparative, des
tests, une mise en concurrence doivent étre entrepris.
A ce cofit d’achat doivent étre ajoutés les cofits de
formation du personnel, ceux de la maintenance et des
mises a jour tant de I'’équipement que du logiciel lui-
méme. Un serveur dédié, selon I'importance du service
en ligne, est a prévoir”.

= Le développement d'un logiciel open source implique
la collaboration du service informatique et représente
également un colit a évaluer.

EN CONCLUSION

PP PP
La démarche de projet du service de référence virtuel est comparable a
celle d’un autre projet, elle répond a des régles précises, suit des étapes
prédéfinies et s’inscrit dans un processus qui en garantit la réussite. Méme
si elle prend du temps et qu’elle mobilise un nombre de personnes parfois
important, elle est nécessaire pour envisager tous les aspects du projet, son
développement tout en considérant le meilleur service possible a rendre
a l'utilisateur.

15. Claire Nguyen estime que les colits peuvent varier « de 0 a 80 000 euros » in Mettre en place et dévelop-
per un service de référence virtuel dans une perspective d’intégration a un réseau collaboratif, ibid., p. 22.
Cf. Bibliographie p. 205.
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POLITIQUE DE SERVICE ET par Claire Nguyen

MODELES D'ORGANISATION

L'un des préalables de tout projet de service de questions-réponses en ligne
est la définition d’une politique de service, qui influera de maniére plus ou
moins directe sur son organisation.

LA POLITIQUE DE SERVICE
PP PP PP
La politique du service définit les missions et les objectifs, le périmeétre
du service (en termes de publics et de thématiques), le niveau des réponses,
les engagements des bibliothécaires et le cas échéant du lecteur.

Elle détermine la prestation qu'un utilisateur peut attendre. Elle peut se
présenter sous forme de charte suivant 1a 'exemple des chartes documen-
taires ; elle peut en outre reprendre tout ou partie des éléments de la charte
interne du service (qui définit les régles et I'orientation des réponses et des
répondants). Point essentiel qui permet de lever les éventuelles ambigui-
tés entre bibliothécaires et usagers, ou méme entre bibliothécaires : la poli-
tique doit étre élaborée et discutée bien en amont de 'ouverture du service,
avec la direction de la bibliotheque, voire de I'institution, et de I'équipe des
répondants.

ENCADRE 1 LA POLITIQUE DE SERVICE EN 9 POINTS

Quelles missions ?

Elles peuvent étre tres générales, par
exemple : « le service aide/assiste les
usagers dans leur recherche et leur
évaluation d’information ». On peut les
formuler en termes d’objectifs, sous forme
de dialogue avec le lecteur « A quoi ca
sert » ? « Qu'est-ce que le service X... ? »
« Pourquoi ? ».

A qui répond-on ?

11 faut réfléchir au public que I'on vise :
membres d’'une communauté universitaire,
lecteurs inscrits en bibliotheque publique,
voire citoyens d’une ville, d’'une région,
d’'un pays, d'un bassin linguistique. Ou,
le plus largement possible, tout internaute
désireux de trouver une information vali-
dée et pertinente...



Ce qui nous ameéne a poser une question,
un peu différente : est-ce un public exclu-
sif qui pourra poser des questions ? Poser
ce principe revient a restreindre le service
a priori. A 'heure du Web, il peut sembler
étonnant de limiter ce type de service en
ligne. Certaines bibliotheques restreignent
l'acces de leur service et demandent une
authentification. Il est en effet dommage
qu’'un établissement avec une mission de
service public soit fermé de cette
maniére ; cela peut étre méme discrimi-
nant’. Cette restriction handicape des
lecteurs extérieurs qui demanderaient des
informations sur des collections non loca-
lisées ailleurs. Selon moi, cela donne
I'image d'un service-forteresse, ce qui va
a I'encontre de la philosophie de ce type
de service. On voit rarement le cas inverse,
comme par exemple le service Questions ?
Réponses ! de I'enssib qui exclut ses
éleves... supposés solliciter les ressources
de I’école sur place.

Afficher des priorités en termes de public
cible peut tout a fait aller de pair avec I'ou-
verture a tous du service. Si besoin, on
réorientera les usagers extérieurs, ou on
modulera par exemple le niveau de la
réponse, qui serait moins approfondie.
Certains services réservent certains modes
de questions a leurs affiliés : a I'université
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de Cornell’, le chat est réservé a la
communauté universitaire, le courriel est
par contre a la disposition de tous. L'école
polytechnique de Lausanne répondra
différemment selon et le profil et le statut
de l'usager: on ne répond pas a un
étudiant non affilié comme a un chercheur
de I'école, ou a un étudiant affilié et a un
chercheur affilié’. Toute autre discrimina-
tion est a considérer avec une extréme
précaution®.

11 faut donc bien clarifier la politique de
réorientation® des questions recues ou des
utilisateurs. La maniére dont on régule les
flux le cas échéant doit étre indiquée
(ainsi Le GdS ferme son service a partir
d’un certain seuil de questions en cours
de traitement).

Quand l'usager peut-il poser sa question,
quand peut-il avoir une réponse ?

Cela dépendra du mode choisi, synchrone
ou asynchrone (cf. le tableau 1 p. 148). En
mode asynchrone, I'usager peut poser sa
question a tout moment sauf en cas de
fermeture du service (congés de Noél ou
d’été) pendant laquelle il ne pourra pas
interroger les bibliothécaires. En mode
synchrone, I'usager pourra poser sa ques-
tion selon des jours et une plage horaire
définis, plus ou moins étendus (ex. pour

1. Cf. l'article de C. Di Pietro, « Construire un service de référence généraliste : I'exemple du Guichet du
Savoir de la Bibliothéque municipale de Lyon », p. 152.

2. Cornell (E.-U.) : < http://www.library.cornell.edu/ask > (consulté le 27 mars 2010).

3. L'école polytechnique : < http://library.epfl.ch/docs/pdf/vid_charter.fre.pdf > (consulté le 29 mars 2010).

4. Et poserait des questions déontologiques.

5. Cf. I'article de S. Lebastard et T.-T. Nguyén, « Comment s’organiser en interne ; le savoir-étre du

répondeur », p. 120.
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Ubib.fr: 9 h — 18 h du lundi au vendredi).
1l est plus intéressant en termes de qualité,
de visibilité et de pertinence du service
d’avoir une plage horaire suffisamment
longue et bien placée dans la journée,
sachant que le chat est plus généralement
utilisé I'apres-midi ou en début de soirée.
Si le chat ne dispose pas d’une tres grande
plage d’ouverture, il est souhaitable de
bien informer des autres modes de
communication et de leurs heures d’ou-
verture, sur une méme page Web si possi-
ble’.

Au niveau du délai de réponse — qui
concerne la réponse en différé — il faut
étre tres clair : donner un délai maximum
en nombre de jours ouvrés. En général,
il s’agit de 2 ou 3 jours (48 ou 72 heures).
Les utilisateurs peuvent trouver ce délai
de 72 heures un peu long, mais dans le
cadre d’'un réseau de réponses ou réorien-
tation et réattribution des questions sont
pratiquées, ce délai peut parfois étre
compliqué a tenir. Méme difficulté si la
question est complexe, et/ou posée a une
bibliotheque spécialisée. Si la réponse
excede le délai annoncé, il faut en avertir
I'usager. Certains services conseillent
méme de reposer la question si elle n’a
pas été traitée dans les délais impartis’ !
Pour le chat, si le bibliothécaire ne peut
prendre en charge l'utilisateur, il faut
envoyer un message d’attente.

A quoi répond-on... et pas ?

Ce choix dépend de chaque service. On
peut définir soit les questions auxquelles
on répond soit définir les questions
auxquelles on ne répond pas, soit les deux.
En général, sont exclues pour des raisons
légales les questions s’apparentant a des
consultations médicales ou juridiques ;
sont exclues pour des raisons de périme-
tre les questions relatives a des jeux
concours, aux devoirs scolaires (mais pas
toujours)®, aux demandes de généalogies.
Des sites de réorientation sont souhaita-
bles (associations de patients pour une BU
médicale...). On peut aussi réorienter des
questions qui pourraient s’adresser a d’au-
tres services internes de ’établissement
(scolarité, informatique) et de la biblio-
theéque (suggestions d’achat, PEB, circu-
lation des documents...), sauf si on choisit
de faire du service de Q/R le point de
contact principal de la bibliotheque.

On peut aussi exclure des questions ne
relevant pas des spécialités ou théma-
tiques de la bibliothéque ou tout simple-
ment de sa politique. Dans un large sens
d’accessibilité, la BmL a décidé par exem-
ple de n’exclure aucune question arrivant
sur Le GdS (sauf pour des raisons légales)
questions pratiques comprises.

On peut aussi choisir sa langue de réponse
(couverture linguistique) : on répondra en
anglais, allemand, etc. — cela dépendra

6. Par exemple, a I'université de Concordia : < http://library.concordia.ca/help/questions/ > (consulté le

27 mars 2010).

7. AskScotland (GBR) : < http://scone.strath.ac.uk/ask/hfag.cfm > (consulté le 20 mars 2010).
8. Anyquestion (Nouvelle-Zélande) : < http://www.anyquestions.co.nz/?page_id=14 > (consulté le 3 mai

2010).



des compétences du personnel. Le niveau
de la réponse dépend également de la
politique de service (cf. infra)°.

Que répond-on, comment répond-on ?
Avant tout, il faut décider si on donne une
réponse brute a la question et/ou si on
indique la méthodologie a suivre. Ce choix
dépend de chaque bibliotheque.

Quelle que soit la profondeur de la
réponse, les bibliothécaires, prudence
oblige, se défendent de prétendre a
Iexhaustivité et a la vérité. En outre, la
profondeur, la complétude, est a modu-
ler selon le profil de chacun®. On peut I'ex-
primer en termes chiffrés : SINDBAD et
Rue des Facs indiquent des limites en
termes de temps de recherche et de
contenu (14 2 heures et 15 références pour
le premier ; 10 références pour le second).

La protection des données

11 convient d’afficher clairement la poli-
tique de protection des données (privacy
policy) et leur anonymisation".

Engagements du lecteur

Certains services demandent au lecteur
de signer « virtuellement » une charte
ou il garantit son bon comportement et/ou
accepte les conditions d’utilisation, comme
on le voit sur certains forums. Comme tout
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service sur le Web, les services de Q/R
sont exposés a tous. Le service, en droit
d’exiger un comportement acceptable,
peut afficher les conditions d’exclusion du
lecteur (insultes, diffamation...). Dans les
faits, de tels agissements restent rares.

Une politique de service volontaire
Distiller d’autres informations comme
indiquer qui répond (avec ou sans photos)
— sans donner nécessairement d’informa-
tions nominatives — valorise 1'équipe de
bibliothécaires. Dans la méme logique,
donner de brefs éléments du fonctionne-
ment du service a titre informatif.

Une
(« Comment poser ma question »), des

rubrique d’aide au service
informations sur I'équipement nécessaire
le cas échéant (logiciel, navigateur, plug-
in*) sont souhaitables. Cette rubrique peut
se décliner sous forme de FAQ. Autre type
de FAQ, celle qui sous forme de questions
typiques ou des questions les plus posées
donne a l'usager une idée de I'éventail des
questions-réponses possibles.

La politique des réseaux de
(questions-)réponses

Dans le cadre de réseaux collaboratifs, le
souci majeur est d’harmoniser les poli-
tiques des uns et des autres, sans tomber
dans une politique minimaliste en cher-
chant des dénominateurs communs®” La

9. Cf. I'article de M.-E Defosse, « Comment répondre et quest-ce que bien répondre ? Construire le savoir-

répondre », p.78.
10. Cf. T'article de M.-F. Defosse, ibid.

11. Voir I'article d’A. Svenbro, « Le cadre juridique des questions et des réponses », p. 92.
12. Cf. T'article de N. Kiker, « Travailler ensemble : 'exemple d’Ubib.fr », p. 130.
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charte interne est particuliérement a les participants. IIs disposent en général
soigner pour rendre le service homogéne. de sites Web dédiés. AskScotland a ainsi
Les politiques des réseaux, par rapport imaginé une carte interactive des biblio-
aux politiques des services locaux, mettent théques participantes, beaucoup plus
plutét I'accent sur les missions de ce ergonomique qu'un fastidieux annuaire®.

réseau et donnent des informations sur

VISIBILITE DE LA POLITIQUE

La Charte doit étre rédigée en termes tres clairs, compréhensibles par I'uti-
lisateur, en évitant tout jargon ; on peut la formuler sous forme de ques-
tions-réponses dynamiques. Méme si des limites — ne décourageant pas
le lecteur ! — sont posées, la politique ne doit pas étre concue en termes
négatifs.

On peut la fractionner, la répartir sous divers onglets ou rubriques, sépa-
rer la politique de confidentialité. La politique peut s’appeler « en savoir
plus », « FAQ » (terme trés polysémique !), « conditions d’utilisation »,
« service » tout simplement, « charte » (dont I'appellation appelle un enga-
gement de la bibliothéque) ou sans nom spécifique (reprise du titre du
service en haut de page). Plusieurs choix d’accés a cette politique sont
possibles : mettre sur la méme page Web le formulaire de réponse, faire
une page intermédiaire obligatoire avant d’accéder a ce dernier, ou a I'in-
verse valoriser le formulaire de réponse en « rejetant » la politique dans
le menu, donc en « lecture optionnelle »™.

Pour gagner en clarté sans perdre en quantité d’informations, on pourra
exposer en quelques points percutants la politique de service, et proposer
un lien vers une charte plus longue (ou pourra s’insérer tout ou partie des
éléments de la charte interne utiles aux professionnels).

..« ET APPLICATION !
Une charte engage a une prestation minimum qui ne signifie pas minimale.
Libre aux bibliothécaires de I’assouplir s’ils le jugent nécessaire ; en

13. AskScotland : < http://www.scotlandsinformation.com/SIShow.cfm?TI=18&ST=1&MC=sca,typ,ove,pzl >
(consulté le 3 mai 2010).
14. Voir I'article de N. Alarcon, « Comment promouvoir un service de renseignement en ligne ? », p. 52.
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revanche, la durcir serait moins heureux. Il restera toujours des situations
délicates, comme le cas de classes entieres qui viennent poser des ques-
tions au service, cas dont il faudrait prévoir 1’éventualité dans la charte
interne (quels seront les niveaux de réponse et la réorientation apportés ?).

ORGANISATION DU SERVICE

B o o R R o o o T
Comme pour la politique de service, il faut décider suffisamment t6t de I'or-
ganisation. Cette derniére dépendra, entre autres, des modes choisis
(synchrone et/ou asynchrone), de la taille de I’équipe et de sa structura-
tion (équipe spécialisée de référence dédiée, préexistante ou non), du
type d’établissement, de 'équipement et de I'espace mis a disposition et du
nombre de questions susceptibles d’étre posées.

11 faut prévoir un modeéle pilote a réajuster, ne pas hésiter a amender, corri-
ger, changer I'organisation.

UN SERVICE PARTICULIER ?
Intégre-t-on le service de Q/R au service « physique » de renseignement sous
I'égide du méme responsable ? Cela impliquerait que tous les bibliothé-
caires qui répondent en présentiel répondraient systématiquement a
distance. Ou en fait-on un service autonome avec un recrutement propre
(sur la base du volontariat ou pas) ? Ces choix relévent de I’établissement.
Il faut avoir a 'esprit plusieurs considérations :
= le volontariat est séduisant, notamment au moment
du lancement du nouveau service qui bénéficiera de
I'enthousiasme de I'équipe. Cependant, c’est un élément
de fragilisation pour sa pérennité qui variera au gré
des mutations ou des changements d’intérét. La
stabilité d’'un service doit passer par I'inscription dans
la fiche de poste. De plus, si la charge de travail devient
trop importante, cela peut entrainer des tensions entre
répondants et non-répondants ;
= 'inscription dans la fiche de poste est importante : elle
permet de quantifier et de formaliser la participation
du répondant. Elle ne sera que plus efficace si elle
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prend en compte un allégement des autres taches. Trop
souvent malheureusement, en cas de surcharge de
travail, le renseignement en ligne passe a la trappe ;

* le nombre de répondants est a bien évaluer. Si les
répondants sont trop nombreux, ils répondront peu
souvent, et risqueront de « perdre la main » et de se
démotiver ; pas assez de répondants, et c’est la
panique, le surmenage et, résultat identique, la
démotivation. Répondre a au moins une question par
semaine permet de maintenir son savoir-faire ;

= i] est préférable de ne pas handicaper d’emblée les
répondants : mettre en place, a I'image du service
physique, un systéme de suppléance et de rempla-
cements, de renforts lors des absences (congés,
maladies) ;

= il faut choisir si on assigne les réponses selon les
spécialisations des bibliothécaires, leur activité et leurs
compétences et connaissances personnelles.

MODES D'ORGANISATION EN FONCTION DU LIEU DE REPONSE
ET DU MOMENT
PP
UNITE DE LIEU

Mode intégré : a partir du bureau de renseignement

Le service de Q/R est intégré au bureau physique de renseignement (BR) :
les bibliothécaires répondent de cet endroit, en mode asynchrone ou
synchrone : les permanences coincident. Cela permet de meubler les temps
morts — a condition que les pics d’activité du renseignement virtuel et
physique soient différents —, d’étre proche des sources imprimées de réfé-
rence. Cependant, ce modele est potentiellement générateur de stress si
le bibliothécaire doit jongler entre deux usagers — minimum — (« physique »
et « virtuel ») ; alors, a qui donner la priorité ? Le lecteur pourrait voir d’un
mauvais ceil le bibliothécaire chatter en ligne et se sentir délaissé (quoique,
la promotion de ce service serait aussi faite !). D’autre part, on ne finit
pas forcément sa réponse dans les limites de sa permanence, il faut rester
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au BR apres sa plage horaire, ou terminer dans son bureau (pas commode
en mode synchrone). D’ailleurs, le mode de réponse en différé se préte
plutdt bien au mode intégré et dans des bibliothéques dont les BR ne sont
pas tres fréquentés.

mode centralisé : a partir d'un bureau virtuel séparé

Le bureau virtuel dédié au renseignement en ligne est séparé, le bibliothé-
caire se consacre aux usagers-internautes. Les répondants, en alternance,
peuvent travailler d’un local spécifique (d’ou ils répondent aussi au télé-
phone). IIs sont plus au calme, avec des documents de référence également
a portée de main. Cependant, il faut du personnel et de I'espace ; il peut
immobiliser des agents si aucun usager virtuel ne se présente. Il est donc
plutét adapté aux grandes structures qui disposent de personnel consé-
quent et dont le service de Q/R est déja bien sollicité, notamment lorsque
les périodes de pointe du renseignement présentiel et distantiel coincident.

mode affranchi : a partir d'un lieu non affecté

Il n’y a pas de lieu spécifique affecté aux répondants. Ce modele est plus
souple : le répondant effectue ses tiches depuis son bureau. Il peut donc
s’affairer a ses autres activités quand il ne répond pas. Il doit donc étre
attentif aux nouvelles questions (signal sonore, visuel...). Ce modéle est
économique en personnel, en espace et en équipement. Cependant, le travail
se fait de maniére impalpable, « cachée » ; des frustrations sont suscepti-
bles de naitre du manque de visibilité, et a fortiori de reconnaissance, de
cette tache.

Des variantes de ces modeles existent bien entendu. Ainsi, a 'université de
Duke (Etats-Unis), les bibliothécaires répondent de leur bureau, puis au BR
a partir de 18 heures.

Un ordinateur portable connecté au Wifi pourrait étre dédié au service,
permettant aux répondants de se déplacer dans la bibliotheque si la ques-
tion de l'usager le requiert.

sine loco : hors les murs...
Le répondant peut répondre a distance avec certaines interfaces. Avec I'aug-
mentation des ressources électroniques accessibles a distance, on peut étre
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tenté — ou non — de répondre de chez soi...” Certains établissements pour
assurer des plages de chat trés étendues rémuneérent des bibliothécaires
en heures supplémentaires pendant la fermeture de la bibliothéque, d’au-
tres ont recours a des répondants « mercenaires » (les after dark operators
d’Ohiolink).

UNITE DE TEMPS : REPARTITION DES QUESTIONS ET PLANNINGS
Le mode dédié
Le temps de la réponse est dédié ; on répond selon un systeme de plan-
ning ; les plages horaires peuvent coincider avec celles du bureau de rensei-
gnement (cf. mode intégré) ou non. La longueur des plages peut varier
selon :
* le mode. Exemple : un jour pour le différé, 2 heures
pour le chat, 1 semaine pour Facebook... ;
= la fréquentation : plages plus courtes ou doublées en
cas d’affluence ;
= renfort le lundi pour répondre aux questions arrivées
pendant le week-end.

Le « mode partagé » ou au fil de l'eau

On répond au fur et a mesure de 'arrivée des questions, selon ses dispo-
nibilités. C’est le cas pour BIUMINFO — méme si chacun est tenu de consul-
ter avec régularité 'interface de gestion. Le coordinateur assigne les
questions laissées en suspens. Ce mode trés souple s’appuie surtout sur la
bonne volonté et n’est applicable que si le nombre de questions reste géra-
ble.

Le mode distribué

Les questions sont centralisées par un coordinateur qui les réaffecte selon
les spécialités ou les disponibilités de chacun (SCD de Reims, de I'enssib
et du réseau BiblioSésame).

15. Je me souviens d’un stagiaire participant a la méme formation que moi, en 2009, qui a di s’éclipser
pour assurer sa plage de chat, a des centaines de kilometres de son établissement.



Construire le projet

Le mode réparti

Les questions sont attribuées a priori, sans l'intervention d'un coordina-
teur, a partir par exemple de la sélection de l'utilisateur dans le menu dérou-
lant thématique ou disciplinaire (s’il choisit par exemple « Histoire », sa
question sera envoyée aux personnes en charge des questions de la disci-
pline). C’est le cas de SINDBAD qui s’appuie sur la départementalisation
de la BnF ou de Rue des Facs.

La aussi, les variantes sont nombreuses. Le GdS repose sur un modele
hybride, en méme temps centralisé et décentralisé, puisque les questions,
qui ne sont pas traitées par le service dédié (3 personnes), sont redirigées
vers les départements dont c’est le domaine d’expertise. Ces modes ne sont
pas non plus exclusifs : Rue des Facs fonctionne en mode réparti (ques-
tions envoyées au pétale thématique et partagé au sein du pétale).

Ces différents modes sont aussi adaptables aux réseaux collaboratifs de
réponse.

LES RESEAUX COLLABORATIFS®

Au sein d’un réseau chaque établissement est, en général, libre de son orga-
nisation interne ; la responsabilité du service se fait au niveau de 1’éta-
blissement.

Les contributions sont proportionnelles a la taille de ’établissement ou a
ses possibilités”.

quelle coordination ?

Toute la richesse et la difficulté des réseaux résident dans le travail a
plusieurs. En général, se constituent des comités a deux niveaux de respon-
sabilité : le comité de pilotage qui définit la politique, fixe objectifs et orien-
tations (directeurs des bibliothéques ou leurs représentants), un ou des
groupes de travail, plus techniques qui s’occupent par exemple du fonc-
tionnement, des formations, des interfaces, de la gestion... Il y a 1 groupe
de travail pour Ubib.fr, 7 groupes thématiques AskUsNow du Maryland®. La

16. Voir I'article de C. Nguyen, « Typologie des services de questions-réponses », p. 146.

17. Par exemple, la Bibliothéque nationale australienne assure 20 heures de permanence par semaine, les
petites bibliothéques 1 heure, dans le cadre du réseau AskNow.

18. AskUsNow : < http://www.askusnow.info > (consulté le 28 mars 2010).
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coordination générale peut étre assurée par un ou plusieurs établissements
(comme pour la Deustche Internet Bibliothek en Allemagne, entre la biblio-
theque publique de Dresde et de I'Etat du Bade-Wurtemberg). Les biblio-
théques coordinatrices peuvent bénéficier de décharges horaires (moins
de permanences de réponse) ou de réductions tarifaires sur ’acquisition
du logiciel collaboratif. Certains réseaux se dotent de tétes de réseau comme
C’est le cas de certaines bibliothéques nationales (Australie, etc.)”. Ce terme
peut géner, entre établissements de taille comparable, ou pour des raisons
politiques ; on préférera alors le terme coordination, voire de secrétariat,
assumés a des degrés divers.

penser a l'articulation entre local et global

Les membres d’un réseau ont parfois des services locaux pré-existants qu’ils
peuvent vouloir garder, totalement ou partiellement ; par exemple, le chat
peut étre local et le différé collaboratif (Bpi) ou inversement. Rien n’in-
terdit non plus la participation a plusieurs réseaux.

L’articulation entre local et global doit aussi étre pensée en termes d’in-
vestissement : des bibliotheéques qui répondraient en majorité a des usagers
non locaux pourraient étre mécontentes de ce déséquilibre.

C’est cette crainte et la volonté forte d’ancrer localement les services de
la bibliothéque qui peuvent expliquer le maintien de services locaux et
déterminer des degrés d’'implication variables. Je vais présenter les modeles
collaboratifs par ordre « croissant » d’implication (q