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Résumé :

Cette étude concerne la mise en place de services collaboratifs de référence
virtuelle au sein des bibliotheques universitaires francaises. Apres un état
des lieux de ces dispositifs a la fin de I'année 2006, la réflexion s’appuie sur
le projet particulier du SCD de Paris-Sorbonne (Paris-IV). Une méthodologie
est esquissée pour I'organisation de la référence virtuelle dans un contexte
universitaire. L'accent est mis sur le travail collaboratif, qui permet a ces

services de trouver leur pleine mesure a l'université.
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Abstract:

This study concerns collaborative virtual reference in French academic
libraries. After a brief inventory of these services at the end of the year
2006, the reflexion is based on the particular project of the Paris-Sorbonne
SCD (Paris-IV). A methodology is outlined for the organization of digital
reference in academic context, in which collaborative work is relevant: it

allows these services to achieve their development in universities.
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Electronic reference services
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Academic libraries**Reference services
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Introduction

La généralisation de I'Internet et des supporesttbniques a fait apparaitre
de nouveaux types de documents et de nouvelles ememnide les consulter,
notamment a distance. Ces évolutions sont inéllesab les bibliothécaires
doivent y faire face et surtout les anticiper, dams contexte de plus en plus
concurrentiel. Davantage que le document, c'est donc le service mrime
désormais en bibliothéque. Cette orientation seeldfpe dans la mouvance du
«Web 2.0» : le service aux usagers est au coeur de ce epiédihglo-Saxons
appellent justement la kibliothéque 2.0»%. Il s’agit d’améliorer en permanence
les services, au plus prés des besoins des usgueus,les aider au mieux et
conqueérir de nouveaux publics, a I'heure ou la cétitipn avec les moteurs de
recherche fait rage. C’est la notion de « servuctip qui a été définie, entre
autres, par Bertrand Calenge la«création de services qui insiste sur le c6té
immatériel du service avec une forte implication aient placé au coeur de la
prestation»’.

Les bibliotheques universitaires (BU) connaisserd méme type
d’évolution : le comité stratégique des bibliothégqul'lle-de-France, créé en 2001
aupres du recteur de 'académie de Paris, cherdentier la stratégie sur l'usager
et les services. La Cour des Comptes, dans sonorapge 2005 sur les
bibliothéques universitaires, précise elle ausse des dispositifs d’aide a la
recherche documentaire, fournis par les BU, peuwsdgormais I'étre via des
« prestations a distance®. Enfin, cette évolution est visible dans le plaBMJ
(Universités du troisieme millénaire, 2000-2006) letrapport Renoult : Rlus
récemment, le développement de la documentatioréngue, et d’'une maniere

générale [I'évolution des méthodes de travail umsitaires appellent le

! CAVALERI Piero. Les bibliothéques et les servigessonnalisés en ligne : De nouveaux produits damsarché concurrentiel.
Bulletin des Bibliotheques de Franc2003, n°4, p. 24-32. Disponible sur htfp://bbf.enssib.f¢ (consulté le 8 septembre
2006).

2 CASEY Michael E., SAVASTINUK Laura CLibrary 2.0. Service for the next-generation libyafen ligne].
1°" septembre 2006. Disponible sur htgp://www.libraryjournal.com/article/CA6365200.hkm (consulté le 2 novembre
2006).

3 CALENGE Bertrand.Accueillir, orienter informer : I'organisation des services aux publidgans les bibliothéques
2°édition. Paris : Ed. du Cercle de la librairie, 299

4 COUR DES COMPTESRapport au président de la république suivi desoréges des administrations, collectivités,
organismes et entrepriseRaris, 2005, p. 406-407.
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renforcement de stratégies moins fondées sur lpndté et la présence physique
des collections que sur la connaissance qualifiés dessources disponibles en
général et davantage centrées sur les servicesuznd

Parmi les offres traditionnelles des bibliothéqul@sfonction de référence
n'échappe pas a ces changements ; elle devienteréf@ virtuelle, en ligne ;
fonction d’autant plus intéressante qu’elle estpeise directe avec les usagers,
pour répondre a des besoins immédiats et concEls. est emblématique des
nouvelles fonctions des bibliothéques. Ce n’est gasine figure de rhétorique :
dans les bibliothéques spécialisées et universgairord-américaines, c’est pour
pallier la chute de fréquentation des services @eseignement physiques que
I'accent a été mis sur le virtel

Certes, la situation n’est pas identique en Franada référence n’a jamais
été aussi structurée que dans les pays anglo-saRonstant, la réponse en ligne y
est dans l'air du temps, aprés des débuts confielentEn octobre 2006 un service
privé, Yahoo! Answers a pour la premiére fois orchestré une campagne de
publicité a grande échelle. En bibliothequeGlgichet du savoide Lyon rencontre
un succeés grandissant, sans oublier le réRidlioSés@me orchestré par la
Bibliotheque publique d’information (BPI), et I'oE Sindbadde la bibliothéque
nationale de France (BnF), inaugurée en novemb®&°20

Il n’est pas question ici de retracer I'historggqde ces services de référence

virtuelle/virtuels (SRV), ni de discuter de leur légitimité en bitliéque. De

® MINISTERE DE L’EDUCATION NATIONALE, Rectorat de P&, Mission interacadémique, Comité stratégiquerpou
les bibliothéques en Tle-de-FrandeLAN U3M. Contrat de Plan Etat-Région 2000-2006. lle-de-Frant/ne stratégie
pour les bibliothéques en Tle-de-France. Rappo#tdpe 28 décembre 2000, p. 16.

® CONFERENCE DES RECTEURS ET DES PRINCIPAUX DES URRSITES DU QUEBEC (CREPUQBtatistiques
[en ligne]. Disponible sur: http://www.crepug.qc.cal/rubrique.php3?id_rubriquég&lang=fr> (consulté le
11 décembre 2006). Et FRANKLIN Brinley, KYRILLIDOWlartha. ARL Statistics and Measuremefgn ligne] 13-
15 juin 2005. Disponible sur «http://www.libqual.org/documents/admin/Martha_Staéas.ppt#370,28 (consulté le
11 décembre 2006).

" Yahoo! Yahoo! Questions/Réponses - Recevoir des répomseser des questions, trouver des infe ligne].
Disponible sur : &ttp://fr.answers.yahoo.com/consulté le 6 décembre 2006).

8 Respectivement : Bibliothéque municipale de Lyohe Guichet du Savoir[en ligne]. Disponible sur:
<http://www.guichetdusavoir.org/GdS/{consulté le 6 décembre 2006).

Bibliothéque publique d’information.Infos pratiques: nous contacter - BPJen ligne]. Disponible sur:
<http://www.bpi.fr/ress.php?id_c=30&id_rubriqguel=6@&rubl=69#ressource2_6272consulté le 6 décembre 2006).
Bibliothéque nationale de France.  Sindbad [en ligne]. Disponible sur :

<http://www.bnf.fr/PAGES/zNavigat/frame/accedocu.?amcre=reponses_distance.htconsulté le 6 décembre 2006).
9 Les deux orthographes sont utilisées. Nous avemné pour la premiére dans le présent mémoire.

BENOIST David | DCB 15 | Mémoire d'étude | janvier 2007 8

Droits d'auteur réservés.



nombreuses publications, citées en bibliographient adéja épuisé ces
problématiques. En 2005, Claire Nguyen a notammémivaillé sur les
meéthodologies d’implantation des SRV en bibliothequa partir d’une
comparaison France-Québec. Trouver des angles déétnédits pendant mon
stage n’a pas été chose facile.

Actuellement, une vingtaine de bibliotheques ursitaires se sont lancées
dans la référence virtuelle, de maniere assez nméte, avec des moyens
modestes. Le présent mémoire est lié a la volontéservice commun de la
documentation de Paris-Sorbonne de proposer urosiisppde ce type. Ce projet
est différent des autres, puisqu’il repose sur ldlaboration entre quatre
partenaires différents : les SCD de Paris-Ill et I& bibliothéque de la Sorbonne
et la future bibliothéque Sainte-Barbe. Ce seraitptemier SRV universitaire
collaboratif ouvert en France.

A travers ce projet particulier, I'étude de faidabi et I'approche
meéthodologique qui en découlent, on étudiera sisysteme collaboratif de
référence virtuelle est envisageable dans les wsités francaises, et quel en serait
I'intérét. Le dessein de Paris-IV illustrera de neaa concréte les problemes dont
il faut tenir compte et les écueils a évifer en plus d’autres exemples tirés
d'universités francaises ou étrangéres. Les proat@&mes essentielles seront
abordées, avec a chaque fois les différentes solsitpossibles, leurs avantages et
leurs inconvénients, toujours dans [l'optique du seignement virtuel a
'universite.

Tres rapidement, nous rappellerons quels sontdpeds principaux de la
référence virtuelle (définitions et outils), et lapplications qui existent fin 2006
dans I'enseignement supérieur — car c’est un doenéuoluant sans cesse — avant
de présenter plus précisément le projet de Panibegdme. Ce dernier vise a
rassembler les forces de bibliothéeques complémesstailans le contexte favorable
du Quartier latin et, plus globalement, de la régRaris-lle-de-France. Quant aux
enjeux du renseignement en ligne, ils sont mulsipel’'université et ouvrent aux

BU de nouvelles perspectives.

1 Consulter en annexe les documents utilisés pentastage d’étude pour I'étude de faisabilité dojer de Paris-
Sorbonne.
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Bien entendu, un certain nombre de réflexions tigé@s est préalable a
I'ouverture d’'un SRV universitaire : étude des hasogquantitatifs et qualitatifs,
recensement des ressources disponibles, mais messiere dont on triera les
qguestions et biais par lesquels on les filtrerag€acthémes, etc.).

Enfin, nous insisterons sur le travail collabdratiii peut présider a la mise
en place d’'un dispositif de ce type. Ce sont eola fles outils (chartes, foires aux
guestions, signets...) et des techniques (formatior@)agement, communication,
évaluation...) qui seront élaborés en commun, avdaehvisager de possibles
élargissements a de nouveaux partenaires, dansonwmide émergent de la

référence virtuelle a l'université.
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Partie 1

La réféerence virtuelle a I'université : un

état des lieux

1. Différents types de services

1.1. Plusieurs définitions pour la référence virtuelle

Par commodité, nous utiliserons dans ce mémo@eplession « service de
référence virtuelle » pour évoquer le type de dssgfoque le SCD de Paris-
Sorbonne souhaite organiser. Ce terme recouvreaepltss réalités différentes ; il
convient en premier lieu de définir ce qu’est own na référence virtuelle, en tout
cas telle qu’on I'entend dans la présente étude.

Pionniers en la matiere, les Anglo-Saxons utilisant vocabulaire varié
pour définir ces offres : Ask a librarian», digital referenceelectronic reference
live reference, onlinereference... Les traductions francaises refletent cette
diversité : «éférence électronique, «en ligne», «numérique» ou
«virtuelle ». Dans I'acception la plus courante, la référeniéuglle concerne
une prestation fournie a 'usager par le biais winet : le lecteur, a I'extérieur de
la bibliotheque, et parfois pendant les heuresetméture de cette derniere, pose
une question; un bibliothécaire Iui répond, imnaédment ou en différe,
généralement en utilisant la méme technique.

Dans les pages qui suivent, le terme de SRV sema diservé aux procédés
qui répondent aux questions des lecteurs, avec aritable dialogue. Il s’agira
seulement des moyens en ligne, proposés via Inteete éventuellement des
messages écrits pour téléphones portables), etdesnclassiques échanges par
téléphone ou courrier postal, qu'on classera soaistdrme plus large de
renseignement a distance. Bien entendu, un SRVoirtepds remplacer |'offre de
référence existante : c’est au contraire un médiomplémentaire, grace auquel le
bibliothécaire réaffirme son role de meédiateur dmfdrmation, face a la

concurrence des moteurs de recherche.

" LOINTIER Cécile. La référence virtuelle : défimiti, typologie et normedrgus printemps-été 2004, vol. 33, n°1, p. 21-26.
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Partie 1

Certes, des bibliothéques universitaires fournissi¥ja des systemes en
ligne qui s’apparentent a la référence virtuellar ¢ fond et la forme. Par
exemple, les formations aux techniques de rechedolsementaire apprennent aux
lecteurs a trouver linformation par eux-mémes. &ds initiations peuvent
s’effectuer en ligne, via les mémes outils qu'unvge de renseignement virtuel
(courriel, chat...). Mais on ne répond pas a lastjoa précise d’'un usager : ces
autres moyens en ligne sont complémentaires défeaence virtuelle, tout en en
étant distinct¥’

Parfois le terme de référence virtuelle est enfipligué a tout ce qui, sur
Internet, renseigne le lecteur : listes de signieitisljographies, voire catalogues...
On peut effectivement les considérer comme des édésnde référence virtuelle ;
ce n’en sont pas moins des contenus passifs, dak,oet non pas un SRV
proprement dit. Nous verrons plus loin dans quelksure ces sources complétent

avantageusement le renseignement en tigne

1.2. Quels outils pour les SRV universitaires ?

Rappelons concretement quels sont les outils exista la matiere. Ces
derniers ont tous leurs avantages et leurs incaenén et tous les panachages sont
possible¥® ;: & noter que certaines expériences malheurewseslds bibliothéques
anglo-saxonnes ont prouvé que les technologiesples avancées ne sont pas
forcément gages d’'une meilleure qualité de sefvideeux grandes catégories de

dispositifs sont envisageables.

1.2.1. La référence en différé (dispositifs
asynchrones)

Quatre solutions permettent la réponse en difféo& guestions des
lecteurs :
- Le courriel (mail) : sur le site Internet de la bibliothequme adresse de

courriel permet de poser une question par messa@gdectronique. La boite aux

2 voir la partie 1.3.2 sur cette complémentarité.

2 Voir la partie 3.2.3.

¥ voir I'annexe 1 pour un comparatif plus détaillésddifférents systémes.

® NGUYEN Claire Mettre en place et développer un service de réfégerirtuelle dans une perspective d’intégration a
un réseau collaboratif. Analyses comparées et psitpans a partir de I'exemple de I'Université de Moéal. Mémoire
d’étude Dipldme de conservateur de bibliothéque. Villeanbe : ENSSIB, 2006, p. 36-37.
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Partie 1

lettres correspondante est consultée par une aieplts personnes qui se chargent
de répondre. La réponse est elle-méme un cournebye directement a l'usager.
Dans les faits, toutes les bibliotheques visiblas kternet proposent déja un
service de ce type, plus ou moins informel (ne is@@ qu’'un simple lien
« contact ») ;

- Le formulaire : c’est une version plus élaborée du systéme pefté on

remplit un formulaire en ligne pour poser sa questiLes champs a renseigner
sont obligatoires ou non. lls permettent au lectgeirpréciser sa demande et son
statut. Le bibliothécaire recoit I'interrogationaviune interface particuliere ou un
simple courriel. De méme, la réponse est envoyéeparriel ;

- Le forum : l'usager pose sa question en ligne en complétamt
formulaire. La réponse du bibliothécaire est publién ligne. Les autres
utilisateurs ont généralement acces a I'ensemtdetdbanges ;

- Le texto (SMS® : on envoie une demande a la bibliothéque via son

téléphone mobile. Elle arrive a I'établissementples souvent sous forme de
courriel. La réponse parvient au lecteur par testtoson téléphone. Ce systeme est
utile pour fournir des informations pratiqgues (hoga d’ouverture, disponibilités

d’ouvrages...), plus que pour des recherches bibdiplgiques approfondies.

1.2.2. La référence en direct (dispositifs
synchrones)

La référence en direct fait appel a des technobgikis pointues. Les
problématiques induites different également du eagrement asynchrone, plus
proche des échanges par courrier postal. En Fraeud,le réseaBiblioSés@me
de la BPI propose cette synchronicité. On distindeex dispositifs principaux :

- Le _chat (Instant messagingmessagerie instantanée) ou clavardage) : un
dialogue écrit s’instaure en direct entre 'usagele bibliothécaire, via un logiciel
ou une interface spécifique. Ce systeme est égalentdisable en interne : ainsi
le bibliothécaire de référence peut-il contacter agilégue éloigné s’il peine a

répondre a une question ;

® Short message servicenessage texte envoyé sur téléphone portable.
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Partie 1

- Les logiciels « centre _d’appel Internet » / plat®rmes Web (« Web

Contact Centew, «Collaborative browsing, etc.) . ce sont les programmes les
plus évolués, mais aussi les plus complexes. Ilshinent les autres dispositifs
(courriel, formulaires, chat), tout en comprenams donctionnalités nouvelles
(prise de contrble a distance du poste de l'usagemavigation sur Internet avec
lui, pusH’ de liens Internet ou de signets sur son écranogii@ vidéo, voix sur
IP8..).1°

1.2.3. Asynchrone puis synchrone ?
Il est donc capital de choisir si le SRV fonctionmesn direct et/ou en

différé. Dans une perspective de réseau collalforiisolution la plus simple

consiste a débuter par la référence asynchron@ffrir un service de référence a
distance interactif en consortium est une décismmitement plus exigeante que
celle d'établir un service local de référence ataice interactif. Et cette mesure
est elle-méme beaucoup plus exigeante que la nmseeevre d'un service de
référence en différé. Il faut donc procéder avegusur et par étapes, construisant
chaque niveau de service sur le précédent. Aussis din premier temps, chaque
bibliothéque devrait implanter un service de référe a distance en différé?

C’est d’ailleurs la solution en différé qui avaitéépréconisée pour la
Sorbonne par des étudiants de 'ENSSIB en 200fle «aitement des questions en
différé] permet une intégration plus souple du service diére@éce en ligne au
fonctionnement de la bibliotheque, et s’adapte puatiques existantes du personnel. Il
donne une meilleure visibilité en interne du trdeainsacré a ce service, et facilite son
utilisation. La dissociation des questions en ligeteen salle permet d’assurer un
service de qualité égale pour tous car elle dormedssibilité d'y consacrer le temps

jugé nécessaires*

" Technologie visant & apporter directement l'infatimn sur le micro-ordinateur des utilisateurs.

8 Internet Protocol La voix sur IP est un procédé permettant un djatovocal via Internet.

 FRANCOEUR Stephen. Web Contact Center§he Teaching librarian [en ligne]. Disponible sur :
<http://www.teachinglibrarian.org/webcall.htm(consulté le 8 novembre 2006).

% CREPUQ. SOUS-COMITE DES BIBLIOTHEQUES. GROUPE DEER.EXION SUR LES SERVICES DE LA
BIBLIOTHEQUE VIRTUELLE. Le service de référence dans le contexte de laidiidque du XXlsiécle : Pour une
approche interactive dans un espace virtuellen ligne]. Janvier  2001. Disponible  sur:
<http://CREPUQ.gc.ca/documents/bibl/bibvirtuellebif.htn> (consulté le 3 novembre 2006).

2 DESSERVETTAZ Kari, JOSTE Clémence, LAMY Stéphafee al.]. Orienter, renseigner et former & la Bibliothéque
Interuniversitaire de la Sorbonne, élaboration deunffre de nouveaux services a distance pour léesdd¢ référence.
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Un autre argument abonde dans ce sens : de paatgseenla référence en
direct est davantage adaptée a des questions ntéoésdes réponses courtes et
ponctuelles. A Il'université, ol l'on espére deseimbgations plus complexes,
bibliographiques par exemple, il est plus importahrganiser tout d’abord la
référence en différé.

A terme, il faut néanmoins envisager de combinarcgdé synchrone et
asynchrone, comme le préconisent les experts cansdi«aussi, méme si c'est la
voie que choisissent présentement la majorité dbBothéques universitaires —
entre autres parce qu'il s'agit d'une démarche [@é mettre en place et exigeant
peu au plan des ressources humaines et financieraa service de référence a
distance en différé doit étre vu comme " un serviemporaire en attendant
mieux."»*?

Cette démarche est logique, car les nouveaux systades bibliothéques

universitaires sont disponibles en permanence, giunuit : catalogues, signets,
ressources électroniques, etc. Autant de procédiistance utilisables comme le
SRV par les publics empéchés, qui ne peuvent vena bibliotheque quand elle

est ouverte. C’est hors de ces plages horairexcgsidecteurs ont justement besoin
d’'une assistance en diréft.«Internet users are used to getting information
whenever they need it. This actually makes sengearians have always known

that reference questions do not simply occur torge between 9 am and

5 pm.»24

Dans le contexte universitaire, la référence eriédéf doit donc étre un
premier pas vers la référence en direct, avec dtdtain a terme des deux

systémes, qui ne répondent pas aux mémes typesuestions et qui sont au

Mémoire projeé [en ligne]. Dipldome de conservateur de bibliothéque. Villanbe : ENSSIB, 2004, 98 p. Disponible
sur : <http://www.enssib.fr/bibliotheqgue/documents/dcb/BB2-PRO-05-voll.pdf (consulté le 17 décembre 2006).

22 CREPUQ. SOUS-COMITE DES BIBLIOTHEQUES. GROUPE DEER.EXION SUR LES SERVICES DE LA
BIBLIOTHEQUE VIRTUELLE, op. cit.

2 |bidem : «Ne serait-ce que parce que la documentation nunuérigtant accessible a toute heure du jour et deuia,
la question de la disponibilité de services selenméme horaire se pose.

2 « Les internautes ont I'habitude d’obtenir I'informian quand ils en ont besoin. Cela se tient. Ledibibécaires
savent depuis toujours que les questions de rébérere surgissent pas dans I'esprit des lecteurewué 9 heures du
matin et 5 heures du soi» LANKES, R. David. The foundations of Digital RReence.ln : LANKES R. David,
COLLINS John, KASOWITZ Abby.Digital reference service in the new Millennium:aphing, management, and
evaluation New York : Neal-Schuman, 2000, p. 6.
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contraire complémentaires : en cas d’interrogatiomplexe lors d’une session de

chat, rien n’empéche de proposer une réponse plupléte par courriel.

1.3. Les services des bibliotheques universitaires
francaises

En Amérigue du Nord, les services deirtual reference sont
particulierement développés et nombreux. Des tegles innovantes sont adoptées
par des réseaux de bibliotheques étendus, fonamtnparfois 7 jours sur 7 et 24 h
sur 24. Force est de constater que la France esétand ou tout du moins en
« décalage ». On ne reviendra pas ici sur les maiste cette différence, trés
clairement analysées par Claire NguyenDans I'Hexagone, seules quelques
bibliothéques d’envergure nationale semblent occugeeterrain émergent (BnF,
BPI, bibliotheque municipale de Lyon).

Les bibliothéques universitaires ne sont pourfaad en reste, malgré une
discrétion excessive. Un recensement rapide démontue plus de
20 bibliotheques de I'enseignement supérieur passedn systeme de référence
en ligne plus ou moins dévelogpéDe nombreuses autres BU réfléchissent & la
création de tels services. L'agence bibliographigieel’Enseignement supérieur
(ABES) a également commencé a plancher sur le?ujeexiste donc clairement
un déficit de communication autour de ces offregustement méconnues. Cette
absence de publicité s’expliqgue souvent par la gkeétre submergé de questions.
Cette crainte semble d’autant plus légitime qu’iagit de systemes non
collaboratifs, avec un nombre de répondants tragéi

Certes, aucun service synchrone n’est encore p&po€me si de tels
dispositifs sont en projet (SCD de Paris-X et AetilGuyane). La plupart des
établissements ont recours au courriel, via unessdr spécifique ou un formulaire
en ligne. Dans tous les cas, la réponse prendrladad’un courriel. Différentes

solutions techniques ont été adoptées selon lesx lipour la création des

% NUGYEN Claire, op. cit., p. 38-45.

% voir I'annexe 2 pour un panorama de ces serviegsd enseignement supérieur, en fin d’année 2006.

2 Accessoirement, on notera que I’ABES propose mlfame un... service de référence virtuelle, desting& au
professionnels, disponible & I'adresse suivantbttps/assistance.abesr(consulté le 26 octobre 2006).
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formulaires. Il peut s’agir d’'une simple fonctiotdP*® implémentée en interne, ou
bien d’un logiciel spécifiqueAskal est 'un des seuls programmes de référence
virtuelle utilisé par les BU francaises; mais ilest plus mis a jour et les
établissements ont tendance a I'abandonner. Darssles cas, les fonctionnalités
sont moindres qu’avec les logiciels commerciauksés outre-Atlantique.

Dans la majorité des cas, l'accés a ces offredilest. Souvent la page de
présentation annonce une priorité de fait donnée @udiants, enseignants et
personnels de I'université concernée. Les questitg)d posées (et leurs réponses)
sont rarement visibles. Quant au délai de répoisearie d'une journée a
72 heures (la moyenne étant de 2 jours ouvrés).

Quoi qu’il en soit, il existe toujours au moinseupage Internet qui présente
succinctement chaque bibliothéque universitaire.skt ces pages figure bien
souvent une adresse de courriel via laguelle oneastmesure de contacter un
bibliothécaire. C’est une premiere démarche deeaignement en ligne, informelle
mais bien réelle. Un webmestre ou un bibliothécdedonne volonté gere alors ce
courrier électronique, sans consignes particulierese qui ne va pas sans
problemes : absence d’'uniformité dans les réponsesssages qui se perdent,
notamment si le répondant habituel est absent,Rdison de plus pour normaliser
un service de référence, qui existe de toute fagbétat embryonnaire dans toutes

les BU de France.

2. Le projet de Paris-Sorbonne : des partenaires
naturels

Le projet de Paris-Sorbonne constitue un bon exemg structure
collaborative. Y participeront les SCD de Paris-#it Paris-IV, mais aussi les
bibliothéques interuniversitaires (BIU) de SaintarBe et de la Sorbonfie

28 Officiellement Hypertext Preprocesspmnfficieusementersonal Home Pagd.angage de programmation permettant
d'intégrer au sein méme de ses scripts le langadéLH
2 pour une présentation précise des différentesdiftiques concernées, voir 'annexe 3.
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2.1. Quatre partenaires

2.1.1. Le SCD de Paris-Sorbonne (Paris-1V)
C’est l'initiateur du projet. Les disciplines engeées dans cette université

sont un héritage direct de I'ancienne faculté de#ires et sciences humaines de
Paris, a savoir : archéologie, histoire de l'adinéma et audiovisuel ; théatre ;
géographie ; histoire (la moitié des étudiantsfgrimation et communication ; langues ;
littératures et civilisations étrangeres ; langétmngeres appliquées (LEA) ; lettres
classiques ; lettres modernes; sciences du langagasique et musicologie ;
philosophie et sociologie.

Outre une trentaine de bibliothéques « associéas $orbonne, le SCD est
implanté sur cing sites différents. Cette structast¢ visible en ligne a I'adresse
suivante : http://bibliotheque.paris4.sorbonne.frlOn y accéde au catalogue

(logiciel Aleph), aux signets, aux ressources électroniques—€lie.tout étant géré
sousArchimed

Il existe une rubrique kcrivez & un bibliothécaire qui renvoie pour
chacune des bibliothéques du SCD sur la boite atikeb de son responsable. A
noter que l'université entretient un dispositif ppaentissage a distance, via la
plateforme Univ-R', anciennementAcolad déja utilisée dans de nombreuses
universités francaises. Elle permet la mise a digjgm de cours en ligne et
I'apprentissage tutoré en petits groupes. Elle eoffdes possibilités de
communication a la fois asynchrones (courriel, foyet synchrones (chat).

2.1.2. Le SCD de Sorbonne-nouvelle (Paris-III)
Créée en 1970, 'université de Paris-lll est isgeel’ancienne faculté des

Lettres de I'Université de Paris. Les disciplinees@gnées respectent cette
logique : arts, langues (francais langue étrangé&majuctologie, linguistique et
phonétique, aires linguistiques allemandes, angloph, arabes, ibériques et
latino-américaines, italiennes et roumaines ...)trést et littératures, littérature
générale et comparée, LEA, sociétés contemporamegens de communication,
cinéma, audiovisuel, thééatre.
Le SCD de Paris-lll posséde lui aussi une structooenplexe : une

bibliothéque centrale importante, sept bibliothéesjirgégrées et six bibliotheques
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associées, le tout sur huit implantations difféesntUn site Internet existe a

I'adresse suivante http://www.scd.univ-paris3.fr/Chacune des bibliothéques du

SCD y est représentée, et le porMittuosedonne acces a de multiples services :
catalogue, ressources électroniques, bibliograpleiesrte des collections, etc. Une
adresse mail générique permet de contacter direstemle SCD:
bibliotheque @univ-paris3.frOuverte depuis 1993, elle recoit de plus en ples

courriels ces derniers mois. Cette boite est relgvér Jean-Francois Crétaz, le
webmestre, qui répond a tout (2 a 4 messages par En moyenne :
renseignements pratiques sur la bibliothéque et site Internet, disponibilités
d’ouvrages, demandes d’emploi ou de lettres d’aitcets.).

De méme qu’a Paris-1V, l'université de Paris-Ill g3@de son propre
systéme d’apprentissage a distanc&/ebCT Comme Univ-R, il s’agit d’un
ensemble d’outils de fourniture de contenus, demamication, d’évaluation et de
gestion intégrés au sein d'un méme environnemdntpermet lui aussi une
communication asynchrone et synchrone (courriegt,cforum). Quant a l'idée
d’un service spécifique de référence virtuelleg ellété déja évoquée au cours d’'un
conseil de la documentation des juillet 2005. Desaés avaient méme eu lieu avec
le logiciel Askal

2.1.3. La bibliotheque de la Sorbonne

Située dans le quadrilatére historique de la Sarbprtette bibliothéque
interuniversitaire reléve des universités de PhrisHl, IV, V et VIl
(cocontractantes), et est rattachée pour sa gesiohuniversité de Paris-I
(Panthéon-Sorbonne).

Les collections sont riches de 2,5 millions de woéis (100 000 antérieurs
auxix®s., 3 200 manuscrits), 17 750 titres de périodig4e370 vivants) couvrant
'ensemble des sciences humaines, notamment lingstola littérature, la
philosophie et les sciences religieuses. La Sorboest CADIST® en histoire
médiévale et moderne et géographie. La bibliothéapmieille également le fonds
Victor-Cousin, soit 28 000 volumes consacrés ahidogophie duxix®s. Bien que

les universités présentes dans le quadrilatéred®oid ne proposent pas de cursus

% Centre d’acquisition et de diffusion de I'informat scientifique et technique.
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scientifigue, il existe un fonds scientifigue quouvre la premiére moitié du
xx© siécle, héritage de I'université unique.

C’est avant tout une bibliothéque de recherche,agoueille les étudiants
des universités cocontractantes a partir du nivieduainsi que tous les autres
étudiants a partir du master, dans les domainesectaipar la bibliotheque. Elle
est également ouverte a tous les enseighants-aesliles universités publiques

francaises et étrangeres.

2.1.4. La bibliotheque Sainte-Barbe

Ce nouvel établissement interuniversitaire, qui rcav en 2008 dans
'ancien collége Sainte-Barbe (Paris)),5s’inscrit dans le projet U3M. Les
universités Paris-I, Il, 1l et IV sont cocontrantas — Paris-1ll détenant la tutelle
administrative. Destinée aux étudiants de niveawui, n’ont pour la plupart pas
acceés aux bibliothéques de la Sorbonne et de Culds, offrira des services
complémentaires a ceux proposés par les SCD assetig@ bibliothéeque Sainte-
Geneviéve.

Elle proposera, a son ouverture, 100 000 ouvragesaeces libre et
282 titres de périodiques. Les collections concemieles disciplines suivantes :
littérature et langues, sciences humaines et siakciences politiques et
juridiques, économie et management, arts et ougrdgeéférence.

L'équipe de la bibliotheque est pour l'instant conse de dix-sept
personnes. Depuis le*"décembre 2006, un agent travaille a plein tempsleu

futur site Internet de I'établissement.

2.2. Rapprochement de bibliotheques
complémentaires

Comme on le constate ci-dessus, les quatre étabiimsts partenaires du
projet sont complémentaires sur bien des pointsvaisinage est tout d’abord
physique : ces bibliotheques se trouvent dans larti@ar latin ou a proximité. Le
cceur géographique et historigue de ce réseau ésbliatheque de la Sorbonne —
appellation que lI'on retrouve d’ailleurs dans litnté des universités Paris-Ill

(Sorbonne-nouvelle) et IV (Paris-Sorbonne).
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Les connexions administratives sont nombreuses uigversités de Paris-
[Il et IV sont cocontractantes des BIU de la Som®ret de Sainte-Barbe. Cette
derniére dépend administrativement de Paris-lllyataccueillir dans ses locaux
une partie des collections de la Sorbonne quante cg¢rniere fermera pour
travaux dans les années a venir.

Troisiéme point: les collections et disciplinesitées par chacun des
quatre établissements sont proches tout en étabalgment complémentaires. Les
humanités sont a I’honneur (sciences humaines @tles, langues et littératures,
art...), mais chaque université/bibliothéque posseede spécificités propres. Les
niveaux sont aussi complémentaires : outre les &0k, Sainte-Barbe accueille
de maniére priviléegiée les étudiants de niveaunitee (L1-L3), tandis que la
Sorbonne est un établissement de recherche ouvmttiét du master. Les publics
touchés sont les mémes, a des niveaux différemts.quatre structures sont donc
globalement de méme envergure et touchent plus @ansrles mémes publics. Il
n'y a donc pas a redouter la disparité qui géndopate bon fonctionnement des
SRV collaboratifs : entre bibliotheques académigeésde lecture publique qui
n‘ont pas les mémes objectifs et les mémes utdisat et entre établissements
d’envergures disparates oul la répartition du tlav/avére inégal®.

Mettre en place un SRV autour de ces quatre paresaerait donc logique
et permettrait de créer du lien entre des strustwresines (par la localisation, les
tutelles, les disciplines, les niveaux et les peg)limais qui n’ont pourtant pas
I’habitude de travailler ensemble au quotidien. r@pprochement aurait en outre
I'avantage d’étre transparent pour le public : &sdiants de Paris-Ill et 1V, qui
fréquentent également la Sorbonne (et bientdt Sddairbe) jugeront naturel que
ces institutions leur proposent une prestation comen— ce qui rendra I|'offre

d’autant plus lisible.

2.3. Un contexte favorable dans le Quartier latin

Le moment est propice, notamment pour les bibliqties
interuniversitaires de Sainte-Barbe et de la SomeonSainte-Barbe est un

établissement nouveau, créé ex nihilo, et qui maoee ni visibilité, ni public.

L NGUYEN Claire, op. cit., p. 76.
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Participer a un SRV avec trois structures connugsapportera légitimité et
publicité. Le dispositif s’'insérera facilement dams®n site Internet qui est
justement en construction. Certes, le planning s##hcat: pour le moment,
I’équipe de la bibliotheque est embryonnaire, etpoerrait donc pas participer
efficacement a un SRV coopératif. Durant le premsemestre 2007 elle va
s’'étoffer, mais il s’agira d’ouvrir au public le neeau batiment — ce qui laissera
sans doute peu de disponibilité pour un servicestadce.

Au contraire, la BIU de la Sorbonne va prochainenfermer pour travaux.
Ses ouvrages seront consultables dans une saNéspim@ a Sainte-Barbe, mais la
communication des documents sera limitée. En attenth réouverture, quelques
années plus tard, le public risque de prendre desuhabitudes. Participer a un
SRV permettra de maintenir une visibilité pendantdrmeture et de compenser la
réduction des prestations prodiguées aux lecteDrailleurs, une partie du
personnel de la Sorbonne, libérée des taches déd¢caaera disponible pour le
renseignement en ligne. Le moment est d’autant plopice que la bibliothéque
est en train de reconstruire son site Internet. SRV s’insérera comme une
« brique » naturelle dans le nouveau dispositif. i¢mol cependant : le poste de
responsable de la salle de référence, emploi-abefr pa création d'un SRV, est
actuellement vacant et risque de le rester jusgs&nond semestre 2007.

Plus généralement, ce projet rentre dans le caglta cationalisation qui est
de mise avec la future carte documentaire du Qarakditin. Cette carte, en cours
d’établissement par la sous-direction des Bibligth#&s, est censée favoriser la
constitution de réseaux entre bibliothéques pari®s®. « Partageant des publics
dont il a été montré qu’ils sont multifréquentantspuvrant des disciplines
connexes, proches, voire identiques, il paraisga&t envisageable, compte tenu
des mutations que le paysage documentaire de PFatra-muros ne va pas
manquer de connaitre du fait des réalisations liéms plan U3M, que ces
bibliothéques poursuivent leur développement safi@chir a une convergence de
leurs actions|[...] Le projet vise enfin a mieux desservir les publidss

bibliothéques concernées, I'enjeu de la carte doentaire dépassant alors le

32 MINISTERE DE L’EDUCATION NATIONALE, DE L'ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE. Direction
générale de I'Enseignement supérieur. Bib — activités et projets [en ligne]. Disponible sur:
<http://www.sup.adc.education.fr/bib/Acti/Poldoc/Bot.htn® (consulté le 13 septembre 2006).
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strict cadre du Quartier latin, compte tenu du ray@ement qui est le sien> Bien
gu'axé sur la problématique des acquisitions, cejgbrde carte vise a mieux
desservir le public. Dans cette politique de sexyvien SRV collaboratif s’insérera

sans difficulté.

2.4. Un rattachement possible aux universités
numériques

A l'échelle plus large de I'Hexagone, le dévelopgermn des nouvelles
technologies dans les milieux éducatifs est engprala sous-direction des
Technologies de I'information et de la communicatour I'éducation (SDTICE)
du ministére de I'Education nationale a pour misste généraliser 'usage de
I'Internet et des nouvelles technologies a I'écale,la maternelle a l'université.
Par le biais de son programmeln&rastructures et services, elle contribue
notamment au projet Universités numériques en re¢ieNR). Lancé en 2002, ce
dernier s’appuie sur une logique de mutualisationtree établissements
d’enseignement supérieur et sur une mise en symelgieurs actions propres pour
le développement et l'usage des technologies defofmation et de la
communication (TIC). Les projets doivent s’insédans les contrats quadriennaux
des universités, en rapport avec le niveau teratajue constitue la région. Les
UNR ont deux objectifs principaux :le développement par les établissements de
services numériques a destination des étudiantvifes d'enseignement et aussi
de vie universitaire au sens large du terme) ; lis@ en compte de l'accés de
I'ensemble des étudiants a ces services (équipesmenitectifs et individuels,
réseaux, accés individuels au haut débit, et€). Un SRV correspond
parfaitement a cette logique de service univensdtaaxée sur les nouvelles
technologies. Présentée en novembre 2006 au gébuje 'UNR Paris-lle-de-

Francé®, I'idée de Paris-Sorbonne d’'un SRV spécialisé amanités a d’ailleurs

3 GONDRAND-SORDET Emmanuelle. La mise en ceuvre d’politique documentaire de site : L’'exemple du Qiear
latin. Bulletin des bibliothéques de Franc2006, n°l, p. 74-80. Disponible sur htip://bbf.enssib.f¢r (consulté le
6 novembre 2006).

3 GAGNEPAIN Jean-Jacques, MONTEIL Jean-MarcCirculaire de mise en oeuvre de la mesure
« Universités numériques en régiorien ligne]. 21 mai 2003. Disponible sur :
<http://www.educnet.education.fr/superieur/uninuntcitnm> (consulté le 16 décembre 2006)

% Groupe réunissant des membres des SCD de la rdgiate-France, et qui s'occupe des services docuaies a
organiser dans le cadre de 'UNR.
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été accueillie favorablement, dans une optique télesion a terme a I'ensemble
des SCD parisiens. En outre, les UNR ont aussi timtaa appuyer le
développement des environnements numériques daitréBNT)*°. Et comme on
le verra plus loin, certaines bibliotheques uniitaises envisagent justement de
greffer leur SRV sur 'ENT de leur université.

Dans la méme optique on évoquera les Universitésénigues thématiques
(UNT)®* : au nombre de sept, ces structures de formedigures variées favorisent
la mutualisation des ressources pédagogiques ene,liglans une optique
collaborative. Pour le projet du SCD de Paris-Sart® on se tournera vers 'UOH
(Université ouverte des humanités, a laquelle baolta justement cette universite).
Mais cette UNT est encore en gestation et ses bfgege sont pas clairement
définis. Quoi qu’il en soit, un SRV universitairé s contenus annexes, axes sur

la pédagogi®, trouveraient éventuellement leur place dans Hesteonstructions.

3. Enjeux de la référence virtuelle a lI'université

3.1. Mieux servir le(s) public(s) étudiant(s)

La référence virtuelle est particulierement biena@éde au public de
I'université. Les étudiants constituent par natune audience jeune, familiere des
nouvelles technologies, et souvent bien équipéematériel informatiqu® : ils
appartiennent & ce qu'on appelle parfois Ilgérération Y»*°: les enfants nés
apres 1976, familiarisés trés tét avec les ordunateEn ce qui concerne les SRV,
il s’agit donc a la fois d’'un public intéressé eugp facile a toucher que la

moyenne.

% MINISTERE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE.
SDTICE-2005 [en ligne]. Disponible sur: http://www.educnet.education.fr/chrgt/sdtice-20@f>» (consulté le
16 décembre 2006).

3" MINISTERE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE L’ENSEIGNEMENT SUPERIEUR ET DE LA RECHERCHE.
Educnet : Qu’est-ce qu’une Université numérique nthique (UNT)[en ligne]? 15 mai 2006. Disponible sur:
<http://www2.educnet.education.fr/sections/superigsages/unt/les_universites_nwm@onsulté le 16 décembre 2006)
% Voir la partie 1.3.3.

3 RENOULT Daniel.Les étudiants et les BU : Quelles pratiques ? Qagelittentes In : Observatoire permanent de la
lecture publique a Paris (OPLPP) et Médiadix. Pesbli quelles attentes ? Bibliothéques : quellescao®nces 24 juin
2004. Paris : BnF, 2004.

4 HOWE Neil, STRAUSS William.Generations: The History of America's Future, 15®42069 New York : Quill,
1991.
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De méme, ces usagers particuliers font parfois \yred’'une attitude
consumeriste : par le biais des nouveaux résedsixsatisfont leurs besoins de
maniére immédiate, sans rien donner en retour. Oilsgsoient et quelle que soit
I’heure, ils communiquent grace a leurs téléphomedeurs ordinateurs portables.
Sur le fond également, la référence virtuelle $aiisces exigences: le chat
procure une prestation immédiate ; dans le cas damice asynchrone, I'étudiant
adresse sa requéte méme quand la bibliothequemrséé&, sans avoir a attendre.

Sur le fond et la forme, la référence virtuelle dethc en adéquation avec
certains besoins propres aux étudiants. Cela esitant plus important que les
offres traditionnelles des SCD ne leur sont pagoims adaptées. En premier lieu,
les BU ont rarement de grandes amplitudes horgB@&sheures en moyenne par
semaine en 200%) Le SRV permet alors aux étudiants de continuer a
communiquer avec les bibliothécaires, au pire amr |gosant une question par
mail. En outre, les places en bibliothéques ne p@ast assez nombreuses, encore
plus a Paris qu’en province (en moyenne une plaeg 5 étudiants en 2001 sur
I'ensemble du territoird} : or, recourir au renseignement a distance épargne
parfois une visite en bibliotheque.

Inversement,«on peut supposer que les usagers distants sontésina
fréquenter la bibliothéque, dont ils connaissengumiles services, pour approfondir ou
effectuer d’autres recherches” La référence virtuelle aurait des effets paradexau
d’'un coté, les lecteurs ne se rendraient plus amsient en bibliotheque, en tout cas
pour certaines taches, tandis que le SRV en iaditdrautres a venir davantage, ce qui
est également intéressant.

En dernier lieu, n’oublions pas que le public umsraire est en train de
changer. La formation continue des salariés, «tautlong de la vie », se
développe — en plus des formations post-doctordbes.méme facilite-t-on les
démarches pour les étudiants qui souhaitent tdavgplour financer leurs études,

“ RENOULT Daniel. Les bibliothéques universitaires et leurs publica propos d’'une enquéte récente. Université
d’Artois. Journée d'étude sur la lecture étudiarjen ligne]. 16 mars 2004. 36 p. Disponible sur http://www.univ-
pau.fr/saes/pb/divers/bibliotheques/buzpptonsulté le 6 novembre 2006).

2 Ibidem.

“NGUYEN Claire, op. cit., p. 25.
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comme le préconise le récent rapport Héfzélutant de personnes qui suivent des
cours sans étre en permanence a l'université, etsgut friandes de services a
distance. 4.es étudiants hors université sont la catégorie @ @ourraient
bénéficier le plus des services personnalisés gmeli»* L’expérience duGuichet
du savoira Lyon prouve que ce sont effectivement ces paldittifs « empéchés »
qui sont les plus nombreux utilisateurs de la E&iée en lign® — des personnes a
mobilité réduite, des prisonniers, mais aussi ddargs, des étudiants distants...
Les bibliothéques universitaires ne s’y trompens,p@l le SCD de Nancy-I qui
touche via son SRV les médecins libéraux qui n’pas le temps de venir sur
placé’. Ce pourrait étre I'une des applications de langue traine», définie par
Chris Andersoff, au monde des bibliothéques : en concurrence tdiracec les
moteurs de recherche, les bibliothécaires doiveewetbpper des procédés a
distance en direction de nouvelles communautédelrs, minoritaires mais non
négligeable¥. A titre d’exemple, la BPI s’est associée aveclgdra (association
soutenue par le ministere du Travail, promouvant développement de la
formation a distance et l'usage des technologiedimmédias dans les systémes de
formation professionnelle), le CNERTA (centre naibd’études et de ressources
en technologies avancées) et la Cité des sciertcde industrie, pour élaborer
des offres de bibliothéques a distance pour lest@slen formatior?® Mieux servir
ces publics pour le moment restreints, mais graadits, constitue I'une des

opportunités offertes par les nouveaux moyens ®istu

4 COMMISSION DU DEBAT NATIONAL UNIVERSITE-EMPLOI.Rapport final. De I'Université a 'Emplojrapport
Hetzel[en ligne]. Disponible sur : kttp://www.debat-universite-emploi.education.friiers_pdf/rapport_definitif.pdf
(consulté le 25 octobre 2006). Voir p 10 et 49-51.

45 CAVALERI Piero. Les bibliothéques et les services personnalisdigies : De nouveaux produits dans un marché coantiel.
Bulletin des Bibliothéques de Franc2003, n°4, p. 24-32. Disponible surhttp://bbf.enssib.f (consulté le 21 décembre
2006).

% DI PIETRO Christelle, CALENGE Bertrand. Le Guichdt Savoir® : Répondre aux demandes de conteBuletin
des bibliothéques de Franc2005, n°4, p. 38-42. Disponible surhttp://bbf.enssib.f (consulté le 13 décembre 2006).
4" D’aprés un bilan interne du service de renseigneraedistance, datant du 9 juin 2006, aimablementrauniqué par
Jean-Charles Houpier.

% ANDERSON Chris. The Long Tail. Wired [en ligne]l. Octobre 2004, n°12-10. Disponible sur:
<http://web.archive.org/web/20041127085645/http:/iwwired.com/wired/archive/12.10/tail.html (consulté le
13 décembre 2006).

49 MOSSMAN Katherine Serving the Niche. Viewing libraries through ChAsderson’s “Long Tail” lens[en ligne].
15 juin 2006. Disponible sur :htp://www.libraryjournal.com/article/CA6349032.htm(consulté le 2 novembre 2006).
% CHOURROT Olivier Débat virtuel : Bibliothécaire : quel métier, quétrritoire ? Du métier de bibliothécaire a
I'organisation apprenante[en ligne] 2004. Disponible sur : http://debatvirtuel.bpi.fr/ABF/papers¥ (consulté le
30 octobre 2006).
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3.2. Intérét pour la politique documentaire et
I'offre de formation

Les questions posées a un service de référenceepterth naturellement de
mieux cerner les besoins des lecteurs, et notamieens besoins documentaires.
Cela est crucial en milieu universitaire, ou se gpde probléme de la sous-
utilisation embarrassante des ressources électrenjq souvent codteuses.
«L’enquéte sur la bibliotheque de la Fondation natte Sciences-Politiques
montre que 46 % des étudiants n’utilisenicunedes ressources numeériques mises
a leur disposition par la bibliotheque, alors queux-ci disposent du capital
culturel nécessaires et ne peuvent pas invoqudrsiacle économique dans la
mesure ou la bibliotheque fournit gratuitement cessources. Mais celles-ci sont
effectivement mal connues et on constate a peu pegsout un déficit de
formation a la recherche documentair&. »

De deux choses l'une : si I'on cerne mieux les besdes étudiants, via les
guestions posées au SRV, on achétera moins de amdsralectroniques inutiles.
En outre, la référence virtuelle est un formidableyen de promotion de ces
mémes ressources en ligne. Si le lecteur ne lesatbpas, on lui enverra dans la
réponse un lien qui pointera directement sur Ia@asce correspondante — il suffit
alors de cliquer sur le lien pour accéder a cetmiére. Et si l'usager est rebuté
par la complexité d’utilisation des bases de dosn&eco-navigation permet de le
« prendre par la main », et de lui montrer en dirlec manipulation de ces
dispositifs (ressources électroniques, catalogumgnets...). Un SRV est le
complément logique — pour ne pas dire indispensaliles systémes d’information
documentaires (SID) creés par les BU.

Au-dela d’'une simple fonction de promotion, c’estnd un véritable
complément a la formation documentaire qui peuek étris en place via la
référence virtuelle. Car la formation a la méthadpé et a la recherche
documentaire, quel que soit le support envisagébien I'une des missions des
bibliothéques universitaires, comme le mentionnedézret 85-694 du 4 juillet

1985 : «le service commun de la documentatjon] a notamment pour fonctions :

* RENOULT Daniel.L'élargissement des publics des bibliothéques. Baoi ? Comment ? Pour combien de temps ?
In : Association des bibliothécaires francais. Cosgdu centenaire de I'ABF, 9-12 juin 2006, Pafen ligne].
Disponible sur : &ttp://www.abf.asso.fr/IMG/doc/daniel%20renoult.¢ofconsulté le 13 décembre 2006).
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[...] de favoriser par l'action documentaire et l'adapbat des services toute
initiative dans le domaine de la formation initia¢¢ continue et de la recherche
[...] de former les utilisateurs a un emploi aussi largee possible des techniques
nouvelles d'acceés a l'information scientifigue ethnique » En 1998, le conseil
supérieur des bibliothéques rappelait cette réalikdes prestations du service
commun de documentation, qu’elles soient offertdsnéérieur des locaux des
bibliothéques ouen ligne conditionnent le renouvellement des méthodes
pédagogiques et contribuent au développement daitdfarmation et a
I'autonomie de I'étudiant, lui permettant de mergerbien un projet individuel

construit. »2

3.3. Une démarche pédagogique

L'adoption d'une démarche pédagogique dans la réporest une
caractéristigue complémentaire de la référencaielid a 'université. L'université
est un lieu ol I'on s’instruit, mais aussi ou I'apprend a apprendre. A des degrés
divers, les étudiants seront formés aux technigleesecherche, pour apprendre a
devenir autonomé3 «Il ne s'agit pas seulement de fournir la bonne nép® a
une question posée, il s'agit aussi de donner asdger les outils et la
méthodologie»>* La démarche adoptée pour répondre s’apparenteméfee a
une véritable formation : kndiquer aux étudiants les étapes a suivre a minilea
aider a reformuler leurs questions, a naviguer darl®nvironnement
informationnel, a contextualiser les informationuvées, relévent quasiment
d’'un enseignemens™

La démarche pédagogique peut se résumer de la:sbdenvient de

%2 CONSEIL SUPERIEUR DES BIBLIOTHEQUESRapport pour les années 1998-19RS ligne]. Paris : Association
du Conseil supérieur des bibliothéques, 1999. Dndple sur : <ttp://www.enssib.fr/autres-sites/csb/rapport98fcsb
rapp98-integral.htnd (consulté le 11 décembre 2006).

53 Sur I'autonomie de l'usager, consulter le débat en ligne : BiblioForum
Forum francophone sur les bibliothéques et cendeeslocumentationRéponses a distance aux questions des usagers :
autonomie [en ligne]? Disponible sur: Http://biblioforum.ouvaton.org/forum/viewtopic.phtg29> (consulté le
16 décembre 2006)

* LINCK Marie-Christine. Le renseignement personsdlia distance : Une nouvelle donne pour les bibdigues.
Bulletin des bibliothéques de Franc®005, n°2, p. 99-100. Disponible sur htgp://bbf.enssib.f¥ (consulté le
13 septembre 2006).

** NGUYEN Claire, op. cit., p.29. Voir aussi FAHRAJhad, GIRARD Luc. L'avenir des services de réféeerdes
bibliothéques universitaireArgus,automne 2004, vol. 33, n°2, p. 23-28.
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- Replacer l'interrogation dans son contexte, powogaexactement comment
I’on doit répondre : «vhy someone is asking a question is often as irapbds
what they are asking>® Quelle est la discipline concernée et quel esiiveau
de I'étudiant, la question est-elle liée a la prépan d’'un exposé, a des
révisions, a la rédaction d’'un mémoire, etc. ?

- Reformuler la demande pour prouver qu’on I'a biemeprisé’ ;

- Ne pas donner la réponse directement, ni de bikdipige « clés en main » ;

- Structurer la réponse en énumérant les étapes echeerche et en explicitant
la méthodologie adoptée ;

- Citer ses sources, présenter les outils utiliséda{ogues, bases de données,
moteurs de recherche) et la maniere dont on lespukn(indiquer les mots-
clés utilisés et les procédures).

Cette démarche sera suivie méme — et peut-étrelgurtsi aucune réponse
précise ne peut étre apportée ! Pour un SRV unia@ms, c’est la méthodologie
qui compte plus que la réponse elle-méme. D’aua@isrqueront que l'usager
veut avant tout une solution rapide, directemenpl@xable, sans souci de la
démarche adoptée. C’est vrai, mais un SRV uniwva@rsitn’est pas un service
généraliste. Il dépend d’une bibliotheque univeiis@, dont les missions et les
objectifs sont particuliers. Il doit donc fournin@ « valeur ajoutée » originale,
pour se distinguer des autres SRV. Quel intér&ade la méme chose que la BnF,
la BPI ou leGuichet du Savoi? Les BU ne visent pas le grand public, méme si
rien n'’empéche de répondre a ce dernie€Ce«qui distingue la référence virtuelle
de ces services commerciaux c'est I'aspect de fdoma la recherche»®®

C’est d’autant plus un moyen de différenciation de® autres organismes
rechignent souvent a verser dans la pédagogie varsuen cela I'inclination des
utilisateurs. LeGuichet du savoirpar exemple, se refuse a détailler sa méthode :
«expliquer notre démarche de recherche n'est cepsingyas envisageable et

% « Les raisons qui poussent quelqu’un & poser unetipresont souvent aussi importantes que la questiterméme»
LANKES R. David. The foundations of Digital Refemn In : LANKES R. David, COLLINS John, KASOWITZ Abby.
Digital reference service in the new Millennium:aphing, management, and evaluatiddew York : Neal-Schuman,

2000, p. 2.

" Ces deux premiéres étapes ne sont pas I'apanageséxde la démarche pédagogique, et peuvent @priquées a
toute procédure de référence virtuelle.

%8 LUPIEN PascalLa référence virtuelle en temps réel : avantagegfis. Argus printemps-été 2004, vol. 33, n°1, p. 13-18.
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n‘entre pas dans les objectifs du service. En effetir la majorité des questions,
ce serait infiniment plus difficile et long que délivrer directement la réponse...
Pour illustrer ceci, une simple question : demandens systématiguement a votre
garagiste comment il fait pour réparer votre voiuret procédez-vous ensuite a
vOos propres réparations ? Ou bien au mag¢on comniergnstruit votre maison ?
Cela releve de taches complexes qui font I'objeprdessionnalisations précises,
en clair, c'est un métier »*°

Comme le dit Jean-Charles Houpier la«tradition des bibliotheques
universitaires est de promouvoir l'autonomie du téeo, par le biais
d’informations et de formations données de mangess ou moins formelle. On
renseigne le lecteur, mais sur le mode pédagogigoar qu’il n’ait au final plus
besoin de nous interroges®® C’est bien I'autonomie du lecteur qui est visée au
bout du compte. Former les étudiants a l'autonoddas le cadre d’'un SRV est
d’autant plus aisé que ces derniers sont dans é@nable situation de recherche et
non pas en train de réaliser un exercice. Dana$edéun service en direct, il faut
prévoir de transmettre a I'usager une transcriptienl’échange, dans laquelle il
retrouvera tous les détails de la réponse — la ntéjdes logiciels gere cet envoi

de maniere automatique.

3.4. De nouvelles perspectives pour les BU

Le renseignement en ligne ouvre-t-il des perspestivnattendues aux
bibliothéques universitaires ? Nous pensons i@ @dssibilité de rendre l'accés a
un SRV payant, tout du moins pour certaines caiégod’utilisateurs. Cette
éventualité, incongrue au premier abord, mériterd’@bordée.

La plupart des SRV francais sont, nous I'avonsd/acces libre et gratuit.
Quelgues solutions payantes existent néanmoinempds en milieu universitaire.
Par exemple, l'université de technologie de Comp&@JTC) propose un service
de veille et de recherche documentaires, facturésuis’. De méme, le SCD de

Toulouse-l (sciences sociales) fournit-il une reche payante dédiée aux

% BIBLIOTHEQUE MUNICIPALE DE LYON. Presse satirique.Le guichet du savoifen ligne]. 4 novembre 2005.
Disponible sur : fttp://www.guichetdusavoir.org/ipb/index.php?shopit=12673> (consulté le 16 décembre 2006).

% D'aprés un document de travail du SCD de Nancimlablement fourni par Jean-Charles Houpier.

6. UNIVERSITE DE TECHNOLOGIE DE COMPIEGNE. Services [en ligne]. Disponible sur:
<http://eliot.utc.fr/webbutc/services.htm{consulté le 30 octobre 2006).
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entreprises (via téléphone, fax ou m&i} aucune offre n’étant par contre destinée
aux étudiants! Enfin, la bibliotheque Cujas (PdrisCentre de recherche
documentaire/CERDOC) comprend un dispositif payatd fourniture de
documents a distance (courriel) pour les professetsn du droit (avocats,
consultants, documentalistes), écoles ou particailié®

Certes, I'UTC posséde un statut particulier, a mémin entre l'université
nord-ameéricaine et I'école d’ingénieurs. Quant &RDOC, il vise un public tres
spécialisé, prét a payer des informations qui hiiteraient plus cher par ailleurs.
Mais sur le fond et la forme, il s’agit bien deégdnce virtuelle. Bien que mise en
place par des structures universitaires, elle n®stplement pas destinée aux
étudiants. On peut se demander quel public prafessil (et solvable) serait
intéressé par les ressources en sciences humaines dniversité comme Paris-
Sorbonne. Le service payant est d’autant moins mdde qu’un de ces procédés
fameux, Google Answersvient de fermer ses portes en décembre 2006, par
manque de rentabilité¢ En tout état de cause, les SRV universitairesaptsyne
sont sans doute pas appelés a se généraliserutres avantages (mieux servir les
étudiants, intérét pour la politique documentamemplément de formation) n’en
demeurent pas moins suffisants pour justifier l&ation de tels services a

'université.

3.5. Cadre légal et confidentialité

Les implications légales de la référence virtuetie doivent pas étre
négligées. Méme si un SRV universitaire constitnecas particulier, il est utile de
consulter les textes généraux qui régissent lesardggs informatiques entre
usagers et fonctionnaires : loi 2000-321 du 12|a2@00 relative aux droits des

citoyens dans leurs relations avec les administnati La chartéMarianne précise

%2 UNIVERSITE DE TOULOUSE-I.SCD - La recherche bibliographigqden ligne]. Disponible sur : kttp://www.univ-
tlsel.fr/21699728/0/fiche pagelibre{consulté le 30 octobre 2006).

6 CERDOC [en ligne]. Disponible sur: kttp://biu-cujas.univ-parisl.fr/principal/cerdocfiex.php# (consulté le
30 octobre 2006).

6 CALISHAIN Tara. Google Shutters Its Answers Serviden ligne]. 4 décembre 2006. Disponible sur:
<http://www.infotoday.com/newsbreaks/nb061204-1.dktifconsulté le 12 décembre 2006).
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également certains points sur l'accueil a réserder maniére générale aux
utilisateurs d’un service en ligfte

Si I'accés au SRV est soumis a identification, pkitation et I'archivage
des données seront conformes aux textes en vigusms le domaine
informatique : en I'occurrence la loi du 6 janvie®78 relative a lI'informatique,
aux fichiers et aux libertés, modifiée par la loi 8 ao(t 2004 — avec déclaration a
la CNIL (commission nationale de l'Informatique dées libertés) des fichiers
contenant des données personnelles. La conservdé@srdonnées échangées par
courriel, forum ou chat ne fait pas pour l'instdéiobjet en France d’une Iégislation
particuliere — mais ce point demeure a surveiller.

Le probleme se pose surtout en cas de mise en pmlage base de
connaissances, a partir des questions et répongjas ginérées. En effet, les
usagers disposent d’un droit d’auteur sur leurge®>et peuvent exiger que leur
anonymat soit préservé. Il faut alors demander ieitpment I'accord des
utilisateurs avant toute publication. Quant a I'aypmisation des échanges, des
logiciels comme&QuestionPoint’effectuent automatiquement.

Un autre point de droit concerne la protection daitdd’auteur, via cette
fois-ci les réponses des bibliothécaires. On astgssur le fait que le SRV est un
moyen privilégié de favoriser l'utilisation des sesirces électroniques de
I'université. Mais les dispositions contractuelleggociées avec les éditeurs
devront étre respectées. Tout d’abord, il faudraitér les « copier-coller » de
textes issus de bases de données, en se limitanéxganple au strict droit de
citation®. Car méme si le SRV n’est accessible qu'aux lasteuscrits a la
bibliothéque, I'envoi par courriel de textes prosah d'une base de données
revient a diffuser une copie sur laguelle on n’awete plus prise. Dans un systeme
collaboratif, les origines diverses des étudiardsemt aussi probleme : le SCD de
Paris-IV peut-il envoyer des textes issus d’'unesds ressources en ligne a un

étudiant de Paris-1ll ? Méme si I'on ne cite riegnguoi bon renvoyer un lecteur

% MINISTERE DE L'ECONOMIE, DES FINANCES ET DE L'INDSTRIE, Délégation aux usagers et aux
simplifications administratives. MFPRE-DUSA : Charte Marianne [en ligne]  Disponible sur :
<http://www.dusa.gouv.fr/rubriqgue.php3?id_rubriqud=4(consulté le 21 décembre 2006).

% COSTECEQUE ChristineConcevoir un service de référence en ligne des atidgues francaises du réseau
britannique : enjeux informationnels et territoriruDipléme de conservateur de bibliothéque. Villeurhe : ENSSIB,
2006, p. 20-21.
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vers les ressources électroniques auxquelles ipa%acces, car appartenant a une
autre université partenaire ? Ces difficultés semdore plus évidentes si le service

est accessible a tous. En attendant que les uité&erBancaises mutualisent les

achats et la gestion de leurs ressources électresjda prudence reste de mise —
sans parler des probléemes de pérennité des liessces ressources, qui fluctuent

au gré des abonnements. Un pis-aller consiste @iteeque des ressources libres

de droit, ce qui regle une partie seulement du lgrab.

Une derniere réserve est propre au contexte unta@es La confidentialité
est indispensable pour tout ce qui touche aux sujetrecherche des étudiants et
des enseignants. Un chercheur n’appréciera peety#s de voir une réponse
concernant son travail de recherche exposée aux geuous ses collegues dans
une base de connaissances — surtout si ses travank pas encore été publiés.
Les conditions d’utilisation du service doivent do@étre claires pour tous. Autant
de précautions a prendre qui n’enlévent rien auxtiplas avantages de la

référence virtuelle pour les SCD.
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La mise en place d’un SRV universitaire

Apres avoir vu en quoi consiste la référence vittuea l'université,
intéressons-nous a la méthodologie pour la miselane de tels procédés. Les
grandes lignes de la démarche-projet a mener demeigs mémes, quel que soit
le type de SRV, mais certains aspects sont paricsubu contexte universitaire.

C’est sur ces derniers que nous insisterons.

1. Identifier la demande a l'université

La création d'un nouveau service nécessite uneeétde public, pour
déterminer quels sont les usagers a satisfairems teacas d'un SRV, il faut aussi
envisager quelles questions vont étre posées, aleanbnsidérer la facon dont on

va y répondre.

1.1. Le public potentiel du SRV

Un SRV universitaire a vocation a aider le publeld BU qui I'organise.
«Les bibliothécaires universitaires peuvent d'autamtieux offrir des services
personnalisés qu’ils s’adressent a un public biemcanscrit. Les collections
universitaires, gu’elles soient imprimées ou éleciues, constituées a partir des
besoins des enseignements et de la rechercheJesoptus a mémes a répondre aux
attentes des étudiants’’ Ce public de Il'université n’est pas composé que
d’étudiants, méme si ces derniers sont majoritaiegs font également partie les
enseignants, quel que soit leur statut, et toupéesonnel de l'université, en
général.

Il convient bien de raisonner sur 'ensemble desliénts de I'université, et
non pas sur le nombre de lecteurs inscrits a ldidiieque : en 2001, 60 %
seulement des étudiants en moyenne étaient insdarss leur bibliothéque
universitaire — mais 97 % fréquentaient les BU,casles niveaux de fréquentation

peu différenciés suivant les filieres. Or I'un degréts majeurs d’un SRV est bien

S NGUYEN Claire, op. cit., p. 27.
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de toucher ces étudiants qui ne se rendent pasbéintbéque. De méme, ne pas
oublier que 8 % des inscrits en BU en 2001 étaaxiérieurs a l'université de
tutelle®,

Il faut donc connaitre en détail :

- Le nombre d’étudiants par niveaux et disciplines

- Parmi eux, le nombre d’étudiants en formation toare, en examen
terminal ou qui vivent loin de l'université — ce rdoeux qui sont les plus
susceptibles d'utiliser le SRV ;

- Le nombre de « non étudiants » fréquentant I'arsité, par niveaux et
disciplines ;

- Pour toutes les catégories ci-dessus, le pouageneffectivement inscrit a
la bibliotheque ;

- Le nombre d’enseignants suivant les disciplines.

Ces données sont a demander auprés des servidassdelarité. Pour les
inscrits en bibliotheques, ce sont les SCD eux-ngeme détiennent les chiffres,
bien souvent consultables dans les rapports dia€tiannuels. En tout cas, les
notions de quantité (nombre total d’étudiants eturpentage d’inscrits en
bibliothéque) et qualité (statuts, disciplines,adux) sont indissociabl®s

Connaitre ces chiffres avec autant de détail njesttinent que si la
bibliothéeque décide de réserver l'accés du SRV aexls membres de son
université. Dans le cas contraire, ces statistiquegmettent au moins d’anticiper le
public que I'on toucheran priorité et donc quels types de questions on s’attend a
recevoir.

Le nombre d’étudiants par discipline indigue dan® wertaine mesure les
themes des interrogations a venir (nous verrons pdin en quoi ce critére est
important pour la répartition des questions entépondants). Le niveau a
également son importance. Tout d’abord parce gseitediants de premier cycle
sont généralement plus nombreux a utiliser la eéfée en ligne. A titre
d’exemple, en 2005-2006, a Nancy, 36 % des questpmsées aux SRV I'étaient

% RENOULT Daniel.Les bibliothéques universitaires et leurs publics propos d’'une enquéte récenta : université
d’Artois. Journée d’étude sur la lecture étudiarté,mars 2004. 36 plen ligne] Disponible sur : fttp://www.univ-
pau.fr/saes/pb/divers/bibliotheques/buzpptonsulté le 6 novembre 2006).

% A titre d’exemple, consulter les statistiques pespau projet de Paris-Sorbonne, en annexe 4.
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par des étudiants dé'R° cycles, 23 % par des étudiants deegcle, et 5 % par les
enseignants (et 36 % par des non étudidhtu-dela de la quantité de questions,
la qualité varie également suivant les niveaux.rélque les premiers cycles ont
des interrogations plutét pratiques, leurs cameasadie niveaux M et D auront
tendance a solliciter des renseignements plus p®inpuisqu’ils ont déja
I’habitude d'’utiliser seuls certaines ressourcesfirE on ne répondra pas de la
méme facon a un étudiant de premier cycle ou aamodant. Moins I'étudiant est
avancé dans ses études, et plus I'on insisterlaquédagogie.

Quant aux enseignants, on attend de leur part destipns plus ardues que
la moyenne, puisqu’ils sont censés maitriser dém techniques de recherche
documentaire. Au Canada, il semble d’ailleurs ges professeurs de l'université
plébiscitent le développement des SRVlescenseignants, quant a eux, privilégient
le développement des collections électroniques @manrtitre que celui des collections
imprimées, la mise en place de nouveaux servieds, lés services interactifs de
référence a distance ou la réserve électroniqueiret concertation accrue avec les
bibliothécaires, notamment pour développer les amnres informationnelles chez
leurs étudiants»’* La formation des étudiants & I'autonomie est torgoen ligne de
mire.

Si les données statistiques sur le public réeloténqtiel des bibliotheques
universitaires sont utiles pour I'étude de faisadjl elles n’ont qu’'une valeur
indicative. Si une priorité peut étre donnée auxtdars des bibliotheques
universitaires qui animent le service, il faut d@us&ttendre a recevoir des
messages de tous les étudiants de France (voiraathge entier). &ne part non
négligeable, variable selon les établissements,qdestions vient de I'extérieur (de 10
a 30 %) »"? A la bibliothéque interuniversitaire de MédeciBM), par exemple,
les demandes de [I'étranger ne sont pas rares, cpbgtiement des pays
francophones : Canada, Maghreb, Co6te d’lvoire..ni#gne, a Paris-Sorbonne, les

responsables des bibliotheques recoivent-ils dégm aburriels en provenance de

" D’aprés des statistiques aimablement fourniesJpan-Charles Houpier.

" UNIVERSITE DU QUEBEC A MONTREAL, Vice-rectorat auServices académiques et au développement
technologique, Service des bibliothéquka.bibliothéque... ou que vous soyez. Plan de relalesbibliothéques 2004-
2010. Projet [en ligne]. Septembre 2004. Disponible sur :
<http://www.bibliotheques.ugam.ca/Bibliotheques/dtien/plan_de_relance.psdf(consulté le 16 décembre 2006).
"2NGUYEN Claire, op. cit., p. 50.
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contrées non francophor@sLe projet de Paris-IV risque d’étre confronté & ¢
probléeme, de par le rayonnement international d&dabonne historigue — sans
compter que les demandes ne proviendront pas tmugun public étudiant.

Il faut anticiper, autant que possible, ces utiksas inattendus. Les
guestions peuvent provenir de collegues d’autrekotiiéques — ce a quoi on ne pense
peut-étre pas assez souvent. Il peut égalemerit g@agersonnes non étudiantes, sans
aucun rapport avec le monde universitaire. Les gkmgéstes constituent un bon
exemple de ce public parfois redouté des consemvstenotamment dans les
services d’archives. Ainsi la BIUM est-elle conftéa a des personnes recherchant
des dossiers sur leur ancétre médecin. C'est I'dppivé de diversifier le public —
justement I'un des intéréts d'une offre en lignen €hoisira de favoriser ou non
ces besoins nouveaux, mais il convient de les g®&iicau maximum, pour ne pas
avoir a prendre de décision dans l'urgence, gaildra ensuite défendre devant les
tutelles.

1.2. Combien de questions attendues ?

La mise en place de la référence virtuelle susititgours la crainte d'étre
débordé par un nombre trop important de solli@tati Qu’en est-il dans les faits, dans
le contexte universitaire ?

Les rares enquétes menées dans les BU francamegytent d'une demande
modeste : gour le moment, le nombre de questions varie del @uestions par mois
dans les BU francaiseg..] Rien a voir avec les 11 000 questions annuelles tou
supports confondus de la BnF, les 200 questionssua#ies en ligne de la Bpi (en
2009. »* A Nancy-I, le SRV recoit entre 4 et 35 sollicicats mensuelléd A la
BIUM, une centaine de demandes est adressée chausie

Par leur nature, les bibliothéques universitaire®it moins sollicitées que
des établissements généralistes. Les BU sont deststes bien spécifiques,
fréquentées par un public particulier — en prenlien les étudiants de certaines
disciplines. C’est ce méme public retreint qui eshené a utiliser leurs sites

Internet, et a avoir connaissance de I'existenceSRY. Seule une frange d’'un

" Voir annexe 3.
" NGUYEN Claire, op. cit., p. 45.
® Suivant des statistiques aimablement fourniesJgan-Charles Houpier.
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public déja maigre utilisera donc le service. Omitpen outre limiter les acces ou
annoncer que le dispositif est réservé en priciitén type de publi€ Enfin, la
facon particuliere de répondre (et notamment I§tesnce sur la pédagogie évoquée
précédemment) devrait dissuader le grand publida®ude motifs qui laissent a
penser qu'un nombre trop grand de sollicitationsshpas a redouter. Dans tous les
cas, souvenons-nous que pour ces services d'un ngpgeau en France, c'est
souvent |'offre qui crée la demande, et non pas/Erse.

Accessoirement, on notera que les flux de questiemst lies a la vie
universitairé’. A la rentrée, les sollicitations sont plus nomises, et aussi plus
basiques : les primo-arrivants découvrent l'uniérgt ses bibliothéques, et veulent
comprendre leur fonctionnement.

Tous ces chiffres auront une incidence concretes |ldu choix des
infrastructures et du logiciel : du nombre potelntie questions dépend le nombre

de connexions simultanées qu’il faudra gérer.

1.3. Besoins qualitatifs

Apres avoir étudié le public potentiel et le nomblee requétes, il convient
d’anticiper les types d’interrogations possiblesn € heurte alors au probléme
plus général de la méconnaissance des besoinstuldiarés : «en fait, les besoins
réels des usagers des bibliothéques universitaigesont pas précisément connué®
Une véritable étude serait fort utile, sur I'enséenlu public étudiant, dans
laquelle on le questionnerait au passage sur segim en référence virtuelle et
son degré de familiarité avec les technologies sagées (courriel, forum, chat...).
Une enquéte pourrait étre menée a un niveau ndtiama collaboration avec
I'Observatoire des étudiarts

Pour ce gu’on en sait déja, les questions recaesgs SRV universitaires

recouvrent plusieurs thématiques :

® Voir la partie 2.3.2.

" D'apres les témoignages des membres des SCD de IRagt 1V, rencontrés pendant le stage d’étude.

® COUR DES COMPTESRapport au président de la république suivi desorges des administrations, collectivités,
organismes et entrepriseRaris, 2005, p. 413.

 OBSERVATOIRE NATIONAL DE LA VIE ETUDIANTE. L'observatoire de la vie étudianten ligne]. Disponible
sur : <http://www.ove-national.educatiorsfrconsulté le 18 décembre 2006).
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Interrogations relatives a l'université en générah s’attendra a en recevoir,

notamment de la part des nouveaux arrivants, pouir lg distinction
université/BU n’est pas évidente. Il peut s’agiintérrogations variées sur la
vie universitaire et ses aspects administratifs lefudriers de la vie
universitaire, demandes de formulaires ou de rewvdes, inscriptions a des
cours, etc.) ;

Demandes concernant la bibliothéque mais qui né pan des demandes de

renseignements suggestions d’achats d’ouvrages, recherche d@&mp

demandes de lettres d’accueil en provenance d'antsliétrangers... On verra
plus loin l'intérét qu’il y a a traiter ces sujetlans une foire aux questions

(FAQ);

Renseignements pratigues sur la bibliothégaeces, inscriptions, horaires,

prolongations de préts, PEB (surtout depuis I'éjeanvia des bibliotheques ne
participant pas au réseaBEBNe). Par exemple, des étudiants d’autres
universités préparent leur venue sur place en e&s@mt au SRV ;

Questions techniques sur les ressources du S@fiisation du catalogue, des

bases de données, accés distants aux ressourdssjenpasse perdus...
Recherches bibliographiqueses lecteurs s’enquierent de la disponibilitérd’

document, sa localisation, et éventuellement gédsvent en obtenir une copie
— Cc’est le cas des doctorants en fin de these gaufinent leur bibliographie.

Les demandes d’orientation bibliographique prennerdg ampleur particuliére

a l'université, dans la mesure ou les étudiantyelui apprendre a dépouiller et
établir des bibliographies.

On notera que ces besoins sont en train de chahghyr se complexifier. Les

étudiants actuels savent faire des recherches basiques, ont accésepeils, a tous

les horizons du savoir sur I'infini de la " Toile Par contre, ils poseront des questions

pointues nécessitant des recherches complg¢xegLe bibliothécaire peut y voir une

chance de réinvestir son réle de meédiateur, a sapoivilégier la qualité et la
construction de sa réponse, préférer la réflexionaaculture du copier/collers>°
Comme les autres bibliothéques, les SCD se retrawfectivement dans une situation

de concurrence : les usagers font maintenant face a une surabonddind®rmation —

8 NGUYEN Claire, op. cit., p. 27.
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on parle parfois " d'infobésité " - dans un envinement technologique de plus en plus
complexe et en évolution constante. Pour certdiog, nombreux, il suffit pour trouver
de l'information, d'inscrire quelques mots dansd&s nombreux moteurs de recherche
disponibles sur le Web, t8oogle Malgré leur capacité extraordinaire d'indexation
des millions de pages Web, ces moteurs de recherehmuvrent qu'une partie des
sources d'information. lls n'atteignent pas le aqoges sources documentaires critiques,
pertinentes, souvent accessibles uniquement vigrteguits et services offerts par les
bibliotheques. C'est le cas des bases de donnadild's de revues savantes en plein
texte, pour ne citer qu'un exempi L'utilisation des ressources électroniques est
justement l'une des problématiques qui agitent dédiothéques universitaires. Le
bibliothécaire est alors en position de force podessurer son role de médiateur.
Contrairement a d’autres collegues, il disposeedsaurces primordiales pour accéder a

I'information pertinente sur les nouveaux réseaux.

2. Identifier I'offre en BU et I'organiser

Apres avoir identifié la demande, il faut détermin®ffre propre aux

bibliothéques universitaires.

2.1. Quelles ressources en BU ?

Contrairement au domaine anglo-saxon, les servieséférence existent
rarement en tant que tels dans les bibliothequésetsitaires francaises. S’il y a
bien des bureaux d’accueil et de renseignemenheils’agit généralement pas
d’'une section a part, avec du personnel dédié| guffirait de placer devant des
ordinateurs pour ouvrir un SRV.

C’est pourtant la solution a minima qui est parfadoptée, faute de mieux :
a Lille-1I, ce sont les bibliothécaires de permareeau bureau de renseignement qui
s’occupent des guestions en ligne, sans que l&mygshe soit normalisé. Chacun
participe selon ses disponibilités ou ses enviesfahctionnement est compatible

81 UNIVERSITE DU QUEBEC A MONTREAL, Vice-rectorat auxServices académiques et au développement
technologique, Service des bibliothéquka bibliothéque... ou que vous soyez. Plan de relatlesbibliothéques 2004-
2010. Projet [en ligne]. Septembre 2004. Disponible sur :
<http://www.bibliotheques.ugam.ca/Bibliotheques/dtien/plan_de_relance.psdf(consulté le 16 décembre 2006).
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avec un service en différé, mais pas toujours anweservice synchrone — a moins
que les bibliothécaires de référence ne soientisauffment nombreux pour gérer
les flux (comme c’est le cas dans les bibliothéqaeglo-saxonnes), ou qu’il

s’agisse d’'une période creuse durant laquelle leedw de renseignement n’est
guere frequenté.

Sauf exceptions, un bibliothécaire de référenceeet pas s’'occuper a la
fois des lecteurs « réels » et des appels téléghesi tout en « chattant » avec un
ou plusieurs usagers. L’expérience de la BPI esblématique, comme le
reconnait Marie Montano, responsable de la sectitwbliothéque a distance » :
«il faudrait en outre dans l'idéal, du personnel d#&djui ne fasse que cela. A la
Bpi, les bibliothécaires rattachés a ce service amgent en méme temps au
téléphone, mel et chat car les flux ne justifieas pa mise en place d’un dispositif
spécifigue. Ceci rend le travail nettement pludidike et la faiblesse d'utilisation
rend plus difficile la formation des bibliothécasreCeci nous donne a penser que
ce type de service prendrait tout son sens darathe d'un véritable réseau de
bibliothéques »*

En conséquence, instituer la référence virtuethplique d'y affecter du
personnel, en dehors des permanences de servitie.ddans le cas d’'un systeme
collaboratif, avant de recenser les personnes ptibbes de participer, il faut
effectuer un état des lieux des bibliotheques eedes spécialités respectives. Cet
audit sera capital pour la future répartition dasesjions et I'organisation du
service — il doit étre mené parallélement au reeerent des besoins potentiels.
Cette étude des ressources est plus facile a meaercontraire des besoins, les
ressources, elles, sont clairement identifiables.

Pour un SRV universitaire, la premiere étape caasisdéterminer quelle
bibliothéque posséde le plus de compétence dansuokades disciplines
enseignées a l'université, et a quel niveau. Un buaryen pour ce faire est de
recenser les domaines d’acquisition de chaque tstreicCela permet a la fois de

faire le point sur les collections et les compéeandu personnel. Car, dans le

8 MORIN Nicolas. BPI Chat — réponseHome/Nicomo/pro/notes[en ligne]. 4 juillet 2006. Disponible sur :
<http://www.nicolasmorin.com/blog/?p=86(consulté le 17 décembre 2006).
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cadre d'un SRV, ce sont souvent les acquéreurssgoi amenés a répondre aux
guestions concernant leurs disciplines.

Par chance, pour Paris-Sorbonne, un tel travaiéja été effectué dans le
cadre de la carte documentaire du Quartier fatine tableau ci-dessous énumére
les domaines d’acquisition des quatre partenaiteprojet (en grisé apparaissent
les domaines propres a chacun). On y remarque &eaoula richesse des

ressources et la grande complémentarité déja éeoqué

Discipline SCD de Paris-lll| SCD de Paris-IV Sorbonne Sainte-Barbe
Droit Niveaux L-M-D Niveau L
Science politique Niveaux L-M-D Niveau L
Economie Niveaux L-M-D Niveau L
Gestion Niveaux L-M-D Niveau L
Sciences du langage Niveaux L-M-D Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
Langues et littérature . . .
anciennes Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
Langues et littératureg
domaines frangais et Niveaux L-M-D Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
francophone
Iag&gatfr?:seét“rgre]g’gf;e Niveaux L-M-D Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
Art, histoire de I'art Niveaux L-M-D Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
Philosophie Niveaux L-M-D Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
Psychologie Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
ggrfﬁlgvl;’glsﬁie Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
Anthropologie,
ethnographie, Niveaux L3-M-D Niveau L
préhistoire
Histoire, civilisation,

;rg:gglsog:}ecitne;rte?es Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
médiévaux

Histoire et civilisation

des mondes moderne Niveaux L-M-D Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L
et contemporains

Géographie,

aménagement de Niveaux L1-L3 Niveaux L3-M-D Niveau L
I'espace, urbanisme

Sciences et

techniques, histoire

des sciences et Niveaux L3-M-D

techniques,

épistémologie

Is,g(ljincﬁisoge Niveaux L-M-D Niveau L
Sciences de

I'information et de la Niveaux L-M-D Niveau L
communication

Sciences religieuses Niveaux L-M-D Niveaux L3-M-D Niveau L

% GONDRAND-SORDET Emmanuelle. La mise en ceuvre d’poétique documentaire de site : I'exemple du Qiear
latin. Bulletin des bibliothéques de Franc2006, n°l, p. 74-80. Disponible sur htip://bbf.enssib.f¢r (consulté le

23 octobre 2006).
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On constate que la répartition des questions dribiéotheques par themes
ne serait pas pertinente : des domaines sont gertpgr plusieurs établissements,
sans oublier les requétes d’ordre général auxgudbes peuvent répondre. La
répartition compartimentée entre bibliothéques, gm@naines de compétence, n’'est
possible par exemple qu’a la BnF, ou chaque dépamé est spécialisé dans une
discipline qui lui est propfé

La réflexion ne s’arréte pas la, pour un projel@siSCD sont constitués de
plusieurs bibliotheques. Chaque partenaire déterinquels domaines de
compétence sont couverts par chacune de ses preptitds. Dans le cas de Paris-

Sorbonne, on aboutit alors au tableau suivant :

Bibliothéque Bibliothéque Bibliothéque Bibliothéque Bibliothéque

Discipline

Malesherbes Clignancourt Michelet

Niveaux L-M-D Niveaux L1-L3

Serpente Ibérigues

Sciences du
langage
Langues et
littérature
anciennes
Langues et
littératures
domaines
francais et
francophone
Langues et
littératures
domaines
étrangers

Niveaux L-M-D Niveaux L1-L3

Niveaux L-M-D Niveaux L1-L3

Niveaux L-M-D Niveaux L1-L3 Niveaux L3-M-D

Art, histoire
de l'art

Niveaux L-M-D
(musique)

Niveaux L1-L3

Niveaux L-M-D

Philosophie

Niveaux L-M-D

Niveaux L1-L3

Histoire,
civilisation,
archéologie et
art des
mondes
anciens et
meédiévaux

Niveaux L1-L3

Niveaux M-D

Niveaux L-M-D

Histoire et
civilisation
des mondes
modernes et
contemporains

Niveaux L1-L3

Niveaux M-D

Géographie,
aménagement
de I'espace,

urbanisme

Niveaux L1-L3

Lors de ce recensement des ressources d'un SCBoniient aussi de
déterminer quelles structures on inclut ou non dénssysteme : les seules

bibliothéques réellement intégrées ? Les bibliotlegsimplement associées ? Les

84 Voir au paragraphe suivant les conséquences de peiblématique.
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petites bibliotheques d’UFR plus indépendantes @t T@#pend des relations entre
ces partenaires, et de leurs effectifs. Dans umetemps, on peut se contenter
d’inclure au SRV les seules bibliothéques intégrésas prévoyant d’associer les
autres dans un second temps, en fonction des isibgatpropres a chaque
établissement.

La derniére étape consiste enfin a identifier, pchaque bibliotheque, les
personnes de référence dans chacun des domainesfiede On a tendance a
considérer que seuls les personnels des catégbméd3 ont vocation a participer
au SRV ; mais les personnels de catégorie C sonvest surdiplomés et en
mesure de répondre a des questions concernantdpécsalités. De méme, au sein
des bibliotheques universitaires, les statuts souitiples, outre les personnels de
la filiere bibliothéque : ITARF (ingénieur, technig, administratif, de recherche et
de formation (personnel)), ASU (administration std et universitaire), CAE
(contrat d’accés a l'emploi), vacataires... Autant dempétences qu’il serait
dommage de ne pas utiliser si elles existent.

En fait, la meilleure approche est peut-étre pragma : toutes les
personnes qui participent au service public sordceptibles de participer au
SRV®. Dans ce cas, intégre-t-on au SRV les tuteursigtes, qui font aussi du
service public ? &tudiants avancés, ils ont une connaissance de isaiptine
suffisante pour répondre aux attentes des étudialetst™ année»®® Le tutorat
s’adresse essentiellement aux étudiants de L1 ete psur l'assistance a la
consultation du catalogue en ligne, sur l'orierdatiau sein des locaux et
I'information sur le fonctionnement des servicesEBR reprographie...), etc.
Certaines de ces demandes trouveraient leur plans & cadre d'un SRV. Mais
les tuteurs ont des horaires tres limités et onitgil vocation a aider leurs
camarades dans les locaux mémes des bibliotheques.

A lissue de ce travail de recensement, on obtiandn tableau des
personnes-ressources dans chaque domaine dacgujispour I'ensemble du

réseau, indépendamment des bibliotheques. C’este cébste qui servira

% Voir la partie 3.3.1 pour les qualités personrelequises pour participer effectivement au serviceiel.
% MINISTERE DE L'EDUCATION NATIONALE, DE LA RECHERCHE ET DE LA TECHNOLOGIE.Former les
étudiants a la maitrise de I'information [en ligne]. 1999. Disponible sur :
<http://www.ext.upmec.fr/urfist/fourmi/Former%20les@etudiants.pdf (consulté le 17 décembre 2006).
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ultérieurement pour la répartition des questionesskes au futur SRV. En outre,
en plus des disciplines et des niveaux, on n‘ouéligas de noter quelles sont les
langues étrangeres maitrisées par chacun, pourélgsnses aux usagers non

francophones.

2.2, La répartition des questions

L'un des problemes majeurs d’'un SRV déconcentréeadem la répartition
des requétes au sein d’'un réseau constitué deotiibjues hétérogenes. Pour
assurer la qualité du service, il faut orienterdesnandes vers les experts les plus
gualifiés. Cette problématique concerne surtoutfarence en différé. Dans le cas
d’'un SRV en direct, il n'est pas réaliste que sbidisponibles en permanence des
experts de toutes les disciplines — a moins d’eages, dans le cas des universités,
un réseau étendu a toutes les BU de I'Hexagone.

Divers systéemes sont concevables pour assurer dagga On peut tout
d’abord... ne pas trier : tous les membres du réseant toutes les interrogations
et choisissent ou non de s’en occuper. Cette soluti'est malheureusement
possible que dans une petite structure, et certa@né pas dans un service
collaboratif.

On peut aussi songer a un tri basique : un ou @lusicoordinateurs lisent
toutes les demandes et les renvoient vers les exp#rtrés, qu'on aura identifiés
lors de la phase préalable de recensement desuresso(voir plus haut). C’est
ainsi que fonctionnent la plupart des SRV collabiftsaexistants, notamment le
réseauBiblioSés@meen France (avec le logici€uestionPoint Le tri se fait
alors au sein de chaque bibliotheque du réseau,nqurecoit que ses propres
guestions, celles qui sont adressées via son giwrnet. La répartition entre
experts s’effectue en interne. Si la bibliothéqueshpas en mesure de répondre,
elle renvoie le message au reste du réseau. Cdidanement est adapté a un
réseau de bibliotheques municipales, aux collestemcyclopédiques.

La BnF, qui utilise égalemer@QuestionPoinpour son offréSindbad ne fait
pas (encore ?) partie d'un réseau. Néanmoins, ldé&rehts départements

fonctionnent comme autant de bibliothéques spé&®&ak. Suivant les themes des
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requétes, ces derniéres sont adressées au dépatrtadéeuat. Aucun département
ne partage ses thématiques avec un autre.

Un réseau de bibliothéques universitaires présaittane structure encore
différente : certaines bibliotheques sont encyctiigpées, un peu a la maniere
d’'une bibliotheque municipale, tandis que d’autsest fortement spécialisées. Et
parmi les bibliotheques spécialisées, plusieursagant le méme domaine de
compétence, parfois a des niveaux différents. Lesden de répartition de
BiblioSés@m®u Sindbadne sont plus pertinents dans une telle optique.

Le plus efficace consiste a mettre en place detesade bibliothéques
virtuelles spécialisées qui regroupent tous leseespd’'un domaine, quelle que
soit leur structure d’origine. Les clivages entes Idifférentes bibliotheques du
réseau sont transcendés pour le bien de ce sdnapsversal qu’est le SRV. Par
exemple, dans le projet de Paris-1V, seules la Gunb et Sainte-Barbe ont des
compeétences en anthropologie (voir tableau ci-d®ssi un message arrive sur ce
theme, il sera adressé au groupe virtuel des expartanthropologie, constitué
d’agents de la Sorbonne et Sainte-Barbe ; peu itapalors laquelle des deux
entités répond.

Si la discipline est un élément important pour te te niveau rentre
également en ligne de compte : Sainte-Barbe s’cmeuplutdt des questions de
premier cycle, tandis que la Sorbonne traitera rieguétes des étudiants plus
avancés. A charge pour les experts de ce groupgheapologie » de répondre, en
fonction de leurs connaissances ou de leurs digpldés. Des coordinateurs
secondaires peuvent étre institués, au niveau de hikbliothéques virtuelles
thématiques ; ils attribuent les messages a I'nedgerts, ou veillent simplement
a ce gu’aucune interrogation ne demeure en soudéran

L'idéal demeure quand méme d’automatiser une paltigrocessus de tri,
comme le permettent les logiciels de référenceuelteé’’ : au moment de poser sa
question, l'usager choisit le theme qui corresptmdnieux a sa demande. Qu’un
service soit asynchrone ou synchrone, il est togjopossible de placer un

formulaire sur la page d’accueil ; a l'universitge formulaire peut reprendre la

8 Voir la partie 2.4.1.
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liste des disciplines enseign&&<n fonction de la discipline & laquelle se rapeor
la question, les messages sont acheminés autoratent vers un groupe d’expert
ou son coordinateur. D’ou I'importance du recenseimdes compétences en
interne ; plus il aura été précis, et plus le bupa étre automatisé.

Méme si le pré-tri est automatisé a I'’extréme, urtervention humaine est
toujours nécessaire : pour attribuer les messagas theme défini ou ceux que
personne ne prend en charge, pour pallier les @lkeseimprévues des agents, etc.
La problématique des plannings, déja compliquéérargen interne pour les plages
de service public, est d’ailleurs primordiale.

Au minimum, il faut désigner un coordinateur géeméet un suppléant)
pour 'ensemble du SRV. Le mieux étant égalemenvdlir un coordinateur et un
suppléant par bibliotheque (et donc par équipe @®mdants), que le systeme
repose sur des bibliotheques réelles ou virtuelleans un fonctionnement
collaboratif, l'idéal est de créer un poste de dimateur général, payé en
proportion par tous les partenaires. Cela évitepdeblémes de susceptibilité entre
universités et bibliotheques parfois concurrentesl R’y aurait pas alors de
bibliothéque « téte de réseau » ; mais une créat@poste est difficile a obtenir,
surtout pour un emploi partagé.

Au bout du compte, la charge de travail générée lgarSRV sera
équitablement répartie, a la fois entre les diffiées bibliotheques et leurs
différents agents. L’équilibre est important, paue personne ne se retrouve trop
sollicité. Toutefois, si un expert désigné pouraéghre a une question n'en a pas
les moyens, il la renverra vers un de ses collegoegu’autorisent la plupart des
logiciels). Attention, car un nombre important dé&pondants potentiels risque
toujours de provoquer un désengagement progressifbebnnes volontés : on a
tendance a penser que ce n’est pas grave si I'aépund pas, puisqu’il y aura de
toute facon toujours un autre collégue pour s’earghr. Inversement, si une seule
personne accapare trop de demandes, cela décdesagellegues qui se lasseront,
faute de questions a traiter. Autant de subtiligis seront gérées par le

coordinateur général du SRV.

8 \oir la partie 2.4.3 pour le détail des champsdlure.
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3. Adéquation entre la demande et I'offre

Apres avoir cerné les besoins auxquels un SRV usitgre doit faire face,
il faut déterminer a quelles demandes il réponeif@ctivementTrois types de
choix sont a effectuer, et ce dans tous les typedithliothéques : filtrage en
fonction des horaires, en fonction du statut desdger et en fonction de la

guestion elle-méme.

3.1. Horaires et délais

C’est un probléme basique, qui prend une tournufrdnte suivant le
service retenu, synchrone ou asynchrone. Dans dedam dispositif en différé,
I'accessibilité est permanente. Que ce soit parbieis d’'un courriel, d'un
formulaire ou d'un forum, l'usager pose sa questguand il le souhaite. Reste
pour la bibliotheque a décider en combien de temfle réagit. Dans les
bibliothéques universitaires francaises, comme nbasons vu, cela va d’'une
journée a trois jours ouvrabf8s

Se pose également le probleme des vacances unamersi Les
bibliothécaires répondent-ils aux étudiants quasdd locaux sont fermés ? C’est
possible si la bibliotheque est fermée alors queyéesonnel est quand méme
présent dans les bureaux. Si les agents sont emxemén vacances, la continuité
du service sera interrompue — il suffit dans ce dasmentionner ces dates de
fermeture sur la page d’accueil. Pourtant I'intéd& la référence virtuelle est
justement de renseigner les lecteurs qui ne pewsemt, y compris (et surtout ?)
si cet empéchement provient de la fermeture de ildiothéque ! Dans un
fonctionnement en réseau, si certaines bibliotheqestent ouvertes pendant que
d’autres sont fermées, on renverra temporairemens \elles les questions de
référence. De méme peut-on envisager que les Higloaires travaillent parfois de
chez eux — ce que font déja certains agents denfa @ de la BPI, mais hors de
leur temps de travail. Des systemes de télétraa@ilt concevables, pour assurer
des permanences, pendant les vacances ou en dddwiseures d’ouverture, en

soirée par exemple (ce serait une premiére en Ejanc

8 Voir annexe 2.
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Une problématique annexe concerne le temps passé ghaque
bibliothécaire sur une question. En différé, il esissible de prendre son temps
pour construire une réponse précise. Mais celadailsautant moins de marge pour
traiter d’autres demandes. La durée maximale aames doit étre déterminée lors
de la mise en place du service. Cela est d’authrg pnportant que les requétes
des étudiants-chercheurs nécessitent parfois dguem recherches. En général,
deux heures constituent la limite autorisée. Etrdstet sciences humaines (projet
de Paris-Sorbonne), il existe moins de ressourndsgae que pour les disciplines
scientifigues. Une recherche risque de nécessitendnipulation de davantage de
références imprimées, et donc d’étre plus longuandtous les cas, le délai
maximal est annoncé sur la page d’accueil. Ce d&ea rappelé dans I'accusé de
réception qu'on enverra a l'usager — dans le mailldes cas — a l'arrivée de sa
guestion. De méme, en cas de dépassement du tElaicteur sera prévenu, au
moyen d’'un message standardisé.

Quand on choisit un procédé synchrone, les difésu sont plus
nombreuse¥. On organise alors de véritables plages de serpigklic : un
bibliothécaire doit étre en permanence devant swané comme s’il était en poste
au bureau de référence (travail « posté »). Et cerpur la référence physique,
'un des problémes majeurs consiste a gérer leermles — ce qui est plus
compliqgué encore dans un systeme collaboratif.esthraires d’ouverture ne sont
en outre pas les mémes entre bibliotheques. Conmouelp service public, il faut

au moins un coordinateur dans chaque bibliotheque.

3.2. Filtrage des acces

Est-il pertinent de filtrer 'accés a un SRV unisgaire ? La plupart des
universités francaises (et étrangeres) ne le fast gPour I'heure, les universités
francaises et québécoises destinent leur servigarierité a leurs publics, tout en ne le
restreignant pas par une authentification avec metpasse (ce que fait I'Université
Libre de Bruxelles)»” «73 % des bibliothéques répondaient & tous ceux qui

formulaient des demandes pertinentes, les autreerv@ient le service aux

% Sur I'intérét d’un service synchrone, voir la part.2.3.
“NGUYEN Claire, op. cit., p. 51.
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membres de Il'université?® En France, seuls linstitut national des sciences
appliquées (INSA) de Lyon et les SCD de Grenoblmaledent un login a 'usager
pour accéder au formulaire de questionnement. lbatdéxiste néanmoins, au sein
des bibliothéques académiques américaines, supdipnité de répondre ou non
aux «unaffiliated users>»®®,

En l'occurrence, les sollicitations des étudiantauttes universités sont
légitimes, a plusieurs titres. Statutairement, lélsliotheques universitaires ont
vocation a accueillir tous les étudiants decycle, quelle que soit leur université
de rattachement : kaccueil des étudiants de troisiéme cycle est esspar
I'ensemble du réseau des bibliotheques selon lespgcialités et leurs
compétences”™ Ce rdle est encore plus évident pour les bibligties
interuniversitaires : «n statut ameélioré devrait répondre aux exigences
suivantes : faciliter 'usage des bibliothequeseininiversitaires par I’ensemble
des étudiants de troisieme cycle et des cherchquedle que soit leur université
d’appartenance : ces bibliothéques sont en effedrimiversitaires au sens le plus
large c'est & dire inter-académiques»’® Le probléme se pose concrétement pour
le projet de Paris-Sorbonne : deux des quatre pairtes (Sainte-Barbe et la
Sorbonne) sont interuniversitaires. |l parait etrewélicat de réserver I'accés du
SRV aux seuls étudiants de troisieme cycle ; lezamarades de premier cycle
n’ont pas moins besoin d’aide a distance, bienaniraire.

Hormis ces considérations statutaires, un SRV, gsamature méme, ne
devrait pas étre fermé aux membres d’autres uniéstsLa référence virtuelle,
nous l'avons vu, est surtout utile aux publics geiviennent pas a la bibliothéque.
Or les étudiants d’autres universités rentrent pature dans cette catégorie, et
leurs questions sont souvent légitimes : il pewgs’ d’'un étudiant, francais ou
étranger, qui prépare sa venue dans une BU qut pa&s la sienne, mais qui est

seule a détenir des documents qui l'intéressent.p€et étre aussi un ancien

9 BOTTS Carol, BAUERSCHMIDT Rebecc&eference Issues Exploration: Electronic Mail Refere Service[en
ligne]. Disponible sur <http://www.unm.edu/~rebs/emailref/paper.htn{consulté le 17 octobre 2006).

9 « Utilisateurs non affiliés>. KIBBEE Jo. Librarians without Borders? Virtuakference Service to Unaffiliated Users.
The Journal of Academic Librarianshipol. 32, n°5, p. 467-473, septembre 2006.

%“ MINISTERE DE L'EDUCATION NATIONALE, Rectorat de Ris. Mission interacadémique, Comité stratégiquarpo
les bibliothéques en lle-de-FrandeLAN U3M. Contrat de Plan Etat-Région 2000-200&-dle-France. Orientations
pour 'aménagement documentaire en lle-de-Frane&o®d rapport : septembre 200%eptembre 2001, p. 6.

% |bidem, p. 38.
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étudiant, qui a achevé ses études ou a changévensité — et les Anglo-Saxons
ont bien compris I'intérét qu’il y a a garder désnk avec les « anciens éléves »,
futurs mécenes en puissance.

Et qu’en est-il des « chercheurs » sans statuteusitaire : généalogistes
bénévoles, mais aussi professionnels de la recheddns le domaine privé
(bureaux d’études divers), grands utilisateurs @md$ documentaires, qui
monnayent parfois leurs prestations a leurs cli@nteur |égitimité est certes plus
délicate. Pour pallier I'absence de restrictionacdeés, la plupart des BU prennent
guand méme soin de prévenir que leurs «ressomtissa sont prioritaires :
étudiants, enseignants, personnels de l'université.

Méme s’il était souhaitable, le filtrage effectiiesl acces demeure une
mesure complexe a mettre en ceuvita solution la plus simple consisterait a
limiter I'acces du SRV a ceux qui sont déja conasd I'extranet de l'université.
Encore faudrait-il que chaque université entreteenm annuaire L-Dap de ses
membres (ce n’est pas le cas a Paris-Sorbonne)s [@acas d’'un fonctionnement
collaboratif, le probléme se complexifie. Si plugi® universités sont impliquées,
le service devra gérer les identifiants des diffiées structures. Pour le projet de
Paris-Sorbonne, le filtrage est quasiment impossibar deux des partenaires sont
des établissements interuniversitaires — il faudslirs reconnaitre les identifiants
de toutes les universités cocontractantes. La &wbdr du Comité réseau des
universités (CRU), utilisant le logiciébhibboleth travaille actuellement sur ces
problémes d’accés partag€sUne solution consisterait & se baser sur le numéro
INE (identifiant national étudiant), unifié au plarational depuis 1995. Cela ne
résoudrait pas le probleme des publics inscrits B&h sans avoir de statut
universitaire francais (chercheurs étrangers pammpte).

Pour simplifier les choses, on peut restreindredés aux seuls lecteurs
inscrits effectivement en bibliotheque. On se baisesur le numéro figurant sur les

cartes de lecteur. Mais ces inscrits auront d0 eselne au moins une fois en

% Lightweight Directory Access ProtocoAnnuaire permettant de simplifier la gestion deslisateurs en ne leur
demandant qu'une seule authentification (SSInhgle-Sign-Oh pour accéder a I'ensemble des applications, sesvet
systemes de l'université.

9 COMITE RESEAU DES UNIVERSITESFédération d’identités. Service de propagation eéfdités et d’attributgen
ligne]. 20 novembre 2006. Disponible surhttp://federation.cru.f¥ (consulté le 17 décembre 2006).
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bibliotheque pour bénéficier du systeme — alorslguedes intéréts du SRV est de
pouvoir desservir les lecteurs « empéchés ».

Si I'absence d’identification est la solution lauplsimple et peut-étre la
plus logique, elle n’en réserve pas moins des iméarents aussi concrets
gu’inattendus : les formulaires en ligne sont efetetine cible de choix pour les
robots distributeurs de pourriels et autres spanie probléme s’est notamment

présenté a Nancy-I.

3.3. Filtrage des questions

Comme nous l'avons déja dit, les bibliothéques arsitaires n’ont aucun
intérét a reproduire ce qui existe déja. Or, siS&/ généralistes répondent a tout,
guelle est la place des services universitaireslse&rait dangereux de risquer la
concurrence entre bibliothéques, alors que les démpntarités sont suffisamment
fortes pour constituer une gamme crédible de ses/gur place et a distance™

En premier lieu, un SRV universitaire refusera decsuper des sujets
unanimement rejetés par tous : renseignements qumaours, questions meédicales,
juridigues, a caractéere commercial, demandes deoidevou de bibliographies
exhaustives...

Un caractere original des SRV universitaires régsidas la formulation a
caractére pédagogiqlie Le panel des requétes acceptées constitue umdeco
facteur de différenciation. On a pu voir dans latigal.1.3 le type de sollicitations
attendues. Reste a déterminer lesquelles on waiteon.

Le SRV peut répondre aux demandes concernant kusité en général,
mais ce n’est en rien une évidence. Il est posgiblsimplement renvoyer vers un
lien ou se trouvent les informations recherchéesu—-bien encore renvoyer le
message par courriel a un collegue de I'administnatui aura accepté d’étre en
périphérie du systeme... Et dans le cas d’un outiaboratif, qui répond a quoi ?
Pour le projet associant Paris-Ill et Paris-1V, gha SCD ne répond-il qu’aux

interrogations sur sa propre université ? Mieuxtvgue tous les bibliothécaires

% CHOURROT Olivier Débat virtuel : Bibliothécaire : quel métier, quédrritoire ? Du métier de bibliothécaire a
I'organisation apprenante[en ligne]. 2004. Disponible sur : http://debatvirtuel.bpi.fr/ABF/papers#4 (consulté le
30 octobre 2006).
% Voir partie 1.3.3.
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sachent ou trouver les informations pertinentes rptautes les universités
participante¥”.

Les requétes intéressant la bibliothéque, maisngusont pas des demandes
d’informations (suggestions d’achats, lettres ddivaion...), ne relévent pas de
la référence virtuelle ; elles peuvent faire I'abjee liens ou d’adresses
spécifigues. Quant aux informations pratiques athméques sur la bibliothéque,
elles ont plutét vocation & étre traitées dansftéees aux questions (FASY,
méme si le SRV est en mesure dy répondre rapidgmeotamment via la
référence synchrone. En priorité, le SRV universitadoit renseigner dans les
domaines de compétences propres aux BU et pagdremient pour les recherches
bibliographiques, dans le cadre des disciplinesigm&es par les universités de
tutelle. Si la demande concerne une discipline ekvant pas du SCD, on
déterminera la marche a suivre : répondre quand enéra pas répondre en se
justifiant, renvoyer vers un autre SCD ou un a@RV.

Quels que soient les choix de chaque BU, ceux+forgeclairement énoncés
sur la page d’accueil. Des exemples ou des conteeiples de questions acceptées
peuvent étre présentés. Dans tous les cas, laédpmomse sera prévue de maniére
normalisée. Il faut étre en mesure de justifierelieis, en renvoyant sur une charte qui
précise les conditions d’accés et les thémes ags&ptDes formulations toutes faites
auront été congues avant I'ouverture. Elles peugtilteurs orienter vers d’autres liens
ou dautres SRV, généralistes ou non, avec lesqgaalspeut avoir négocié un
partenariat. Et si un doute se pose sur la questimm cadre, sa finalité, ou le degré de
précision souhaité, on demandera des éclaircisdenmutdt que de ne pas répondre.

4, Problemes pratiques

4.1. Quel logiciel pour les bibliotheques
universitaires ?

Le «choix du logiciel constitue une étape essentielasdla planification

d’'un service de référence virtuelle car il va débémer le niveau de service que la

10 v/oir la partie 3.2.3 pour les documents nécessaire
1 voir la partie 3.2.2.
192 y/oir la partie 3.2.1 pour ces documents annexeSR\.
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bibliothéque peut offrir au public:'®® Outre la différence primordiale entre
synchrone et asynchrone, la sélection du logicégdethd des décisions qu’on aura
arrétées pour le futur service ; de ces choix dicdudes nécessités techniques qui
figureront dans le futur cahier des charges : (ols& de filtrage des acces,
transferts de communication entre agents, gesties files d’attente, co-
navigation, statistiques automatiques, ®fc.Dans le cadre d'un systéme
collaboratif, on recensera également le parc in&drgue de chacun des
partenaires : nombre de postes disponibles, Wpe ou PC, versions daVindows
ou deLinux, logiciels de messagerie utilisés, etc. pour siessde choisir un
matériel compatible partout. Les services informagis des différentes universités
seront associés aux comités de pilotage du prejete départ.

Des comparatifs existent pour aider au choix dugpamme. On prendra
garde de consulter des documents récents, carmaide de I'informatique est lui
aussi soumis aux aléas des nouvelles technolodtes. exemple, le logiciel
NetAgent utilisé par certaines bibliotheques académiquegrecaines, était un
produit de la sociétéShare qui a successivement été rachetéelpame (2001),
eAssist (2003) et Talisma (2004). Le suivi des outils en est d'autant plus
compliqué. De méme, un produit phare com#skal employé par plusieurs
bibliothéques universitaires frangaises, n’est phis a jour depuis au moins deux
ans.

Suivant les compétences dont on dispose en intem@ourra aussi choisir
un logiciel libre ou développer un service mais@sé sur un logiciel propriétaire :
c’est ce qu’a fait la BIUM, en créant une interfagepartir deFileMaker Pra
Concréetement, I’lhébergement du dispositif s’effectusur un serveur a part ou sur
celui d’'un des SCD. Une solutionfwll Web» est également envisageable, avec
des produits du typ&uestionPoint ou I'ensemble du systéeme est hébergé et
entretenu par le fournisseur du programme.

Concernant plus particulierement les bibliothequesiversitaires, on

insistera sur le chat, globalement peu utilisélparbibliothécaires, mais plébiscité

193 | UPIEN Pascal. La référence virtuelle en temps ré@vantages et défisArgus printemps-été 2004, vol. 33, n°1,
p. 14.
%4 y/oir annexe 5 pour les caractéristiques des ppiagk logiciels de référence virtuelle utilisés éhlinthéques.
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par les jeunes comme outil de communication. Lesivebbes générations
d’étudiants apprécient cette technique, parfoisadéage que le courrigP.

Dans le méme ordre d’idée, on rappellera que dmlxtions existent pour
le chat : I'utilisation de logiciels installés afiais sur les postes de la bibliotheque
et ceux des utilisateurs, ou I'emploi d’'une intedaen ligne (I'usager n’a pas de
programme a installer). Cette derniere solutionlagilus pratique — elle évite les
incompatibilités entre programmes et les instadiasi de logiciels spécifiques. Or,
dans les bibliothéques académiques américainesetlefiants de premier cycle,
quand ils ont le choix, préférent parfois utiliderlogiciel qui leur sert déja pour
leurs contacts personnels. Habitués a « chatteres SN ou Yahoo! Messenger
par exemple, ils les choisissent spontanément gouatacter la bibliothéque (si
elle les propose), alors que lesstgraduaterivilégient les interfaces en ligifé
Cette tendance émergente doit étre prise en coquyard on s’adresse a un public
d’étudiants.

En outre, on ne négligera pas les solutions quemgela référence virtuelle
par textos/SMS. Contrairement aux apparences, agiton ne reléve pas du
simple gadget: les étudiants sont friands de celende communication, et
certaines opérations menées aux Etats-Unis et etralie confirment le potentiel
de ces nouveaux moyens — tout au moins pour destique basiques : horaires
d’ouverture, disponibilités d'ouvrages, demandes déservation ou de
prolongation..’®” Bien siir, ce genre de dispositif est plus intéarss’il n’est pas
le seul offert par la bibliotheque aux possessal@géléphone portable. Rendre

accessible son catalogue par ce biais est par deampcomplément appréciable.

105« As of this Fall, 2006, our IM Reference stats atlBuUniversity have surpassed our email Referesizts and are
regularly more than half of the number of Refereqoestions we get by phone. And this is only tlersé academic
year we've offered this servicé (« A I'automne 2006, nos statistiques de référence pessagerie instantanée a
I'université de Butler ont dépassé celles des cimlsrde référence et représentent régulieremens gle la moitié des
questions de référence que nous recevons par téléptEt ce n’est que la seconde année universitgiee nous offrons
ce service») PFITZINGER ScottBiblioTech Web. The Intersection Of Libraries arecfinologyen ligne]. Disponible
sur : <http://www.bibliotechweb.com/archives/2006/11/16{/ieference* (consulté le 20 novembre 2006).

1% Draprés des documents de travail émanant de larsité d'lllinois & Urbana-Champaign, aimablememirhis par
Amélie Church, éléve-conservateur a 'ENSSIB. Vauissi : DE GROOTE Sandra [et al.]. Quantifying cexgiion:
collaborative digital reference service in the krgcademic libraryCollege & Research LibrariesSeptembre 2005,
vol. 66, n°5, p. 436-454.

7 GILES Nicolas, GREY-SMITH Sue.Txting librarians @ Curtin [en ligne]. 2005. Disponible sur:
<http://conferences.alia.org.au/online2005/papefadf> (consulté le 25 octobre 2006).
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Quelle que soit la solution retenue, on veiller@specter un certain nombre
de normes, en vue d’'une éventuelle extension aetehmservice mis en place. Le
Question/Answer Transaction ProtocdQATP'*® de la National Information
Standards Organization (NISO) édicte un certain @me régles a respecter pour
I'interopérabilité des SRV. De méme Q@uestion Interchange ProfileQulIP)'* est
un format pour le stockage et I'échange des dondéegtférence virtuelle, qu'il

est préférable de suivre pour la pérennité du servi

4.2. Les plateformes Web, pour un travail
collaboratif

Pour un réseau collaboratif, les plateformes Wemelurent les outils les
plus intéressant®. Des logiciels commeQuestionPoint(le seul de son genre
implanté en France) ont en effet été congus départ comme un outil commun
a plusieurs bibliothéques séparées géographiquerb@mtégration progressive de
nouveaux partenaires en est facilitée. De plus, pesgrammes permettent
d’utiliser la plupart des solutions de référencduelle, aussi bien en direct qu’en
différé ; cela autorise un démarrage modeste (ré@@synchrone) avant de passer
a la réponse en direct une fois que le servicer@dé. Enfin, ces dispositifs
génerent toutes les fonctionnalités annexes danbileliothécaires ont besoin pour
évaluer et améliorer 'offre : statistiques, tramgtons des échanges, génération
de bases de connaissances...

Une solution rarement prise en compte consistee@gaht a se tourner vers
des logiciels généralistes d’assistance a distarcdelp Desk», «Internet
Customer Care (ICC) », «Customer Interaction Management{CIM) »,

« Constituent Relationship Manageme(@RM) »... : autant de termes qui se
rapportent a ces programmes, dont sont tout bonnenrivées les plateformes
adaptées aux bibliotheques : comme elles, ces a@wrmpermettent de porter

assistance a un usager, en direct ou différe, eougénérant des statistiques, des

1% | IBRARY OF CONGRESSNetRef: NISO Committee AZ. Networked Referenceic®srien ligne]. 28 décembre
2005. Disponible sur :kttp://www.loc.gov/standards/netref{consulté le 19 décembre 2006).

9 THE VIRTUAL REFERENCE DESK. Question Interchange Protocol (QulPjen ligne]. Disponible sur :
<http://www.vrd.org/Tech/QulP.shtml

H0v/oir annexe 1 in NGUYEN Claire, op. cit., pour namparatif des plateformes existantes.

BENOIST David | DCB 15 | Mémoire d'étude | janvier 2007 56

Droits d'auteur réservés.



Partie 2

transcriptions et des bases de connaissances.nsd gas solutions est vaste, mais
mérite d'étre pris en compte au moment du choiphgrammé',

Enfin, dans le contexte universitaire, on portere w@attention particuliere
aux plateformes d’enseignement a distance et a@mggonnements numériques
de travail (ENT) qui existent dans la plupart désbéssements. Comme un SRV,
les ENT sont destinés aux étudiants « empéchésaimeqlent suivre des cours en
ligne, de chez eux. Et comme les SRV, ils proposedes moyens de
communication synchrone ou asynchrone, I'échangdadeiments et de liens, des
signets, FAQ, etc. Il est donc tentant de vouloigrgffer une brique « référence
virtuelle », qui serait animée par les bibliothéeai des SCD. Cela est d’autant
plus logique si des cours de recherche documendairde méthodologie du travail
universitaire sont donnés via 'ENT — nous avons smmment la référence
virtuelle complétait logiquement ces enseignemeuts.tel projet est en cours au
SCD de Nancy#f Ainsi I'idée fait-elle peu & peu son chemin :ee été reprise
par la société de cons&ix et Dixqui répondait a un appel d’offres pour la BU de
Reims.

Certes, des problemes existent : ces plateformessséent généralement
une identification, ce qui restreindrait I'acces @RV aux seuls étudiants
« officiels » qui ont fait la démarche de s’inseriau service. Des contournements
sont possibles. A Nancy, un formulaire séparé géks « tickets » pour les non-
inscrits, tickets qui sont ensuite réinjectés ddamsSRV de I'ENT. D’autres
plateformes, commeMoodle par exemple, permettent de se créer un compte
« invité ».

Dans un fonctionnement collaboratif, le rattachetndo SRV sur ces
logiciels s’avérerait néanmoins délicat, dans lsume ou chaque université utilise
souvent un programme qui lui est propre : Paristiilise WebCT tandis que
Paris-IV a choisiUniv-R'. Mettre en place un systtme commun de SRV sur des

plateformes concurrentes poserait des problemdmigges. Faute de mieux, Si

11 RAYMOND-TUCKER Caleb.Enterprise IM proof-of-concept for virtual referemfen ligne]. 2006. Disponible sur :
<http://www.oregonlibraries.net/enterpris¢consulté le 14 décembre 2006).

"2 HOUPIER Jean-Charles. Le renseignement en ligi@|Blog [en ligne]. 2 novembre 2006. Disponible sur:
<http://www.houpier.fr¥ (consulté le 19 décembre 2006).
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I'intégration du SRV a I'ENT est impossible, degns existeront au moins de
maniere visible entre les deux dispositifs.

La convergence serait d'ailleurs profitable pouutto l'université, et pas
seulement les SCD. Il faudrait imaginer des platefs réunissant tous les
systemes en ligne offerts aux étudiants, qu’il sag de I'e-learning, de la hotline,
des services administratifs de l'université, dessoairces électroniques ou de la

référence virtuelle fournies par les bibliotheques.

4.3. Quels champs ?

Que I'on choisisse un systéme en direct ou en difféaccés au dispositif
peut s’effectuer via un formulaire. Ce dernier méggntera pas trop de champs,
pour ne pas decourager l'usager. Les informatioesnahdées dépendent de
I'utilisation qu’on compte en faire : aide a la egption automatique des questions
entre bibliothécaires, précisions pour la rédactides réponses, statistiques
d’utilisation... On décidera si le formulaire est posé en plusieurs langues (c’est
le cas a la BIUM) et si certains champs sont obtigas™

Dans un contexte universitaire, des informationst quus indispensables
gue d'autres. Le champ « université de rattachemesst intéressant, a la fois
pour mieux cerner le public touché (exploitatioatstique) et mieux répondre aux
requétes. Suivant leur université de rattachement,indiquera aux étudiants
quelles ressources électroniques propres a lewligtament ils sont a méme
d’utiliser. Ce champ présentera une liste de pd#gib (par exemple les noms des
universités participant au SRV), ce qui faciliteedploitation statistique, ou
demeurera libre (plus pratique pour les membresitdéa universités, mais moins
facile a exploiter). Si ce champ est utilisé, ilufaprévoir un choix « non
universitaire » pour ne pas exclure le public aeténr.

Un champ «ville/pays » est également utile, pcas étudiants d’autres
régions, les non-étudiants ou les étrangers. Qgxeloitation statistique, il s’agit
encore ici de mieux répondre (ou de limiter le sggwendu en fournissant par
exemple des réponses plus succinctes pour un peklérieur). Que l'usager soit
universitaire ou non, on localisera pour lui la lmthéque la plus proche en

13 voir en annexe 6 les champs des formulaires éslidans les bibliothéques universitaires frangaises
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mesure de lui fournir des documents intéressants,on lui indiguera des
ressources en ligne adaptées, dans une langueypine si nécessaire.

La précision d’un théme pour la question permeanohent d’effectuer une
répartition semi-automatique des demartfed\ I'université, on peut reprendre la
liste des disciplines enseignées. Si celle-ci agp tongue, un systeme a double
niveau est envisageable : l'usager choisit un thegéméral (par exemple
« langues ») ; en fonction de ce premier indicedsi proposé un second menu
déroulant avec des choix plus spécifiques (« frenga« anglais », « espagnol »,
etc.). La précision du niveau est complémentairéadéiscipline : on ne répond pas
de la méme maniere a un étudiant de premier cycla on doctorant.

Le cadre de la recherche est aussi instructif pgwation de travaux dirigés
ou de partiels, établissement de bibliographieacédn d’'un mémoire, etc. On
restreindra d’ailleurs le nombre de références rieg (BnF et BPI se limitent
respectivement a 15 et 10 références bibliograpsgjuSans prévoir de champ
spécifique, on incitera I'usager a préciser dang/sastion s’il a déja effectué des
recherches, et si oui lesquelles.

Autant d’éléments utiles pour contextualiser aueumi la demande et
personnaliser I'échanger. En effet, la personntigade la réponse est un point
capital de la référence virtuelle, pour qu’ellerapproche au mieux d’un entretien

de référence physique.

4.4, Coiits et délais de mise en place

Ce probléme des colts et délais est fort complereeffet, I'organisation d’'un
SRV, déja longue en interne, est encore plus déldans une perspective collaborative,
entre des structures et des équipes qui n'ont’lpalsitude de travailler de concert. On
comptera au minimum plus de six mois et parfoissiplurs années, au vu des
expériences déja menées a bien. Il faudra de fagta organiser une démarche-projet
axée sur un rétroplanning, qu’on s’efforcera dpeeter. La phase de test ne devra pas
étre sous-estimée, avec un ou plusieurs logici#frents.

L’investissement financier n'est pas plus facilpravoir de maniére générale,

puisqu’il dépend des solutions techniques retenBiele SCD dispose d’informaticiens

M4 v/oir la partie 2.2.2.
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en interne (ce qui est loin d’étre toujours le cas) étudiera le développement d’'une
solution « maison » a partir d’'un logicigben sourcel’investissement dans un logiciel
propriétaire ne génere pas les mémes codlts — sales de l'infrastructure, si on doit
par exemple acquérir un serveur déedié. Et la dépems s’apparente pas qu'a un
investissement, il y a également un volet de fomctement important pour la
maintenance logicielle et informatique — sans a@ublie temps passé par les
bibliothécaires pour répondre. Malgré les limitatimfficielles de temps annoncées sur
les pages d’accueil, il n'est pas rare qu'un répmhadnette plus de deux heures pour
résoudre une demande complexe. Une donnée intetesst alors le colt moyen de la
réponse, calculé en divisant par le nombre de munsste colt généré par les temps de
travail consacrés aux réponses. Outre les répoihdast passer du temps a actualiser
les FAQ, faire de la veille sur les sites de réiéeg organiser et indexer les bases de
connaissances, etc.

« En fait, le co(t peut varier de 0 & 80 000%" Des aides sont certes
envisageables : @ peut imaginer une subvention totale ou partieéetrois ans du
ministere de I'éducation, a linstar des subvensioaccordées pour l'achat de
documentation électronique pour les trois premienesées d’abonnement, sachant que
les colts de licence sont annuels. Des financenmiuds pourraient de méme étre
négociés (fondations etc.). Un financement comnarmeitrait la création de postes
dédiés (coordinateur du réseau, postes technigges)pourquoi pas, permettrait aussi
le développement d’un logiciel spécifique et nommercial.»*

Dans le cadre universitaire, il est indispensal@ecomptabiliser ces frais dans
les contrats quadriennaux Etat-Université. De mémes avons vu qu'inclure un projet
de SRV dans une UNR est susceptible d’amener dbsestions des conseils
régionaux. Pourtant, a notre connaissance, auchmestionnement de ce type n'a

encore été accordé a une université frangaise.

"5 NGUYEN Claire, op. cit., p. 22.
16 |1dem, p. 89.
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Aspects collaboratifs de la référence

virtuelle a l'université

1. Une solution logique

La collaboration entre plusieurs établissementssgmte des avantages
multiples pour la mise en place d’'un SRV. Nous @wrgns ici ceux qui sont

propres aux bibliothéques universitaires.

1.1. Bénéfices d'une collaboration en interne (au
sein de SCD éclatés)

« Dispersion » et « éclatement » sont des terméspuéts pour qualifier les
SCD, en province comme a Paris. Cet éclatement’abord physique. Les SCD
sont composés de plusieurs bibliothéques, implastésdes sites différerits : &
Paris, on dénombre 65 sites de bibliothéques usitegres, sans compter les
bibliothéques d’instituts et de laboratoit€s Les différences de statuts sont
également multiples: un SCD est composé de bidigues intégrées, de
bibliothéques associées, de kyrielles de petitég®simlocumentaires plus ou moins
indépendantes, disséminées au gré des'UFR

Autant de particularismes qui rendent déja diféicia planification d’un
projet commun au sein d’'un seul et unique SCD. lalaboration » est déja de
mise a l'intérieur de telles structures, faussemamtormes vues de I'extérieur.
L’organisation d’'un SRV n’est-elle pas alors I'ost@ de récréer une unité qui
n'existe pas dans les faits ? La référence en ligp®se sur des réseaux virtuels,
qui peuvent impliquer des éléments disparates. éann projet de SRV a I'échelle

17 suivant le rapport Pallier, k1 SCD seulement apparaissent comme une bibliothégusection unique. PALLIER
Denis Ministére de I'Education nationale, de I'enseignemeupérieur et de la recherche, inspection gérgérdés
bibliothéques. L’organisation fonctionnelle des \sees communs de la documentation des universRésultats de
’enquéte de septembre 200#4n ligne]. Paris: ministére de I'Education nationale, mdl08. Disponible sur :
<http://media.education.gouv.fr/file/78/8/2788.pdfconsulté le 11 octobre 2006).

18 RENOULT Daniel. Les étudiants parisiens et leslibibéques universitaires : le cas des lettrescarses humaines.
Bulletin des bibliotheques de Franc2004, n°5, p. 80-86. Disponible surht#p://bbf.enssib.f¢ (consulté le 6 novembre
2006).

19 Revoir 'annexe 3 pour la constitution détailléesdSCD de Paris-ll et IV.
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d'un SCD permet de faire travailler ensemble desnég qui appartiennent a la
méme structure sans forcément se connaitre. Ceépeutin projet d’établissement
intéressant, propre a générer une identité commursein d’'un SCD éclaté.

Cette identité commune serait également bénéfigst@-vis de I'extérieur.
Les étudiants qui arrivent a [l'université ont [I'lialde des centres de
documentation et d’information (CDI) de leurs lysé®u des bibliotheques
municipales de leurs villes — entités clairementenidfiables, a la fois
physiquement et institutionnellement. Mais une fmiscrit en licence, I'étudiant
primo-arrivant est confronté a une situation déaate : bibliothéques multiples
aux horaires et modes d’accés différents, collesti@parpillées, classements
divers, catalogues informatisés et fichiers papjer cohabitent... La situation du
SCD de Paris-Sorbonne est symptomatique : la ptuges étudiants connaissent
seulement la bibliotheque qui se trouve sur leau lide cours (par exemple
Michelet pour les étudiants en histoire de I'aruant aux étudiants en master, ils
pensent parfois que la bibliotheque de leur uniterse résume a la bibliothéque
historique de la Sorbonne — alors que Paris-1V réehqu’une des universités co-
contractantes. Le tutorat a été en partie instjifagr pallier ces difficulté€®. Un
SRV commun au SCD compléterait I'action des tuteutsut d’abord en aidant
I’étudiant a saisir la réalité du SCD (via les r@pes aux questions pratiques sur
les difféerentes bibliothéques et leurs fonds), naissi en donnant une image plus

unifiée de I'’établissement, grace a un guichetu@runique.

1.2. Une évolution logique

Au-dela d’'une simple collaboration en interne, ainge structures uniques
mais éclatées, la référence virtuelle gagne a @tatiquée entre plusieurs SCD
différents. En Amérique du Nord, ou elle existe uispplusieurs années, le
fonctionnement collaboratif se généralise. On paltes de «éseaux de référence
a distance coopératifs, «service interactif de référence a distance coopépat
(SIRDC) ou bien encore deréférence a distance en consortiwmDeés 2003, la

conférence des recteurs et des principaux des isiige du Québec (CREPUQ)

20 BONNET Brigitte. Le tutorat documentaire : une éxgnce piloteBulletin des bibliothéques de Franc&997, n°4,
p. 49-52. Disponible sur :htp://bbf.enssib.fr (consulté le 30 octobre 2006).
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proclamait qu’'un SIRDC était kaboutissement logique des développements qu’on
observe présentemet.] la création de consortiums de services de référence
constitue une tendance lourde.Tendance qui apparait en France : I'ofRadis

de la BPI est devenue en 20iblioSés@me avec la participation des
bibliotheques de Brest, Lille, Limoges, MarseilMontpellier et Troyes. La BnF
envisage de méme ce type d'élargissement.

Mutualiser ainsi les ressources permettrait d’'ageél 'implantation pour le
moment timide des SRV en contexte universitaired@wmier est pourtant favorable au
fonctionnement en réseau : via le systéme unia@msitle documentation (SUDOC), le
consortiumCouperin le réseau des CADIST, les SCD possedent déjecuitgre du
travail en commun. L’informatisation en cours des d@bliothéques est un facteur
favorable a de nouvelles mutualisations : un SRV uee brique naturelle dans un
systeme d’information documentaire. L’enquéte magrareClaire Nguyen aupres des
BU a d’ailleurs montré leur intérét pour les SRY

Non seulement le contexte universitaire est prgpioais ces projets sont
encouragés par les tutelles. Dans son rapport 2@0%our des Comptes est
explicite : «la séparation actuelle entre des bibliothéques ersitaires proches qui
prétendent toutes atteindre I'exhaustivité par epropres moyens est en effet contraire
a l'efficience et a l'efficacité. Chaque établissmndoit se spécialiser sur ses points
forts dans une optique de complémentarité au seiméseau local. Le développement
d'une politique des sites, introduisant davantagecdhérence et de complémentarité
dans la documentation des universités implantéess dan méme bassin ou une
meilleure coopération entre les universités etdegles d'une méme agglomeération, est

une nécessité'?2

De méme le comité stratégique pour les biblioteggen Tle-de-
France privilégie le fonctionnement en réseau, 'appslyant sur des infrastructures a
haut débit*®

Une telle association de bibliothéques universgaidans le cadre d’'un SRV

présenterait des avantages évidents :

2LNUGYEN Claire, op. cit., p. 83.

22 COUR DES COMPTESRapport au président de la république suivi desoriges des administrations, collectivités,
organismes et entrepriseBaris, 2005, p. 413-414.

2 MINISTERE DE L’EDUCATION NATIONALE, Rectorat de Ris, Mission interacadémique, Comité stratégiquarpo
les bibliothéques en lle-de-FrandeLAN U3M. Contrat de Plan Etat-Région 2000-200&-dle-France. Orientations
pour 'aménagement documentaire en lle-de-Franezo®d rapport : septembre 200%eptembre 2001, 54 p.
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- Partage du travail et plus grande amplitude horakei on veut ouvrir un

service de ce type, ce n'est pas possible de e f& facon graduée : ouvrir
quelques heures, voir si ¢ca marche, ouvrir un phus petc. Il faut ouvrir tout
de suite beaucoup d’heures, ce qui, dans la pratigonplique que la démarche
soit d’emblée collaboratié*» ; dans le cas d'un procédé synchrone, la
mutualisation des ressources facilite le fonctionaet. Pour un SCD, la
collaboration serait indispensable, pour tout praje renseignement en direct.
« Un service de référence en ligne en temps réet pas viable a I'échelle d'un
125

établissement seul : il faut étre collaboratif oelpas étre»
- Davantage de disciplines et de niveaux couvertsyptémentarité des fonds et

des ressources utilisés pour répon@mut documentaire) ;

- Codlts partagés et plus de poidace aux éditeurs de logiciels ou aux

organismes établissant des normes (atout éconoijque

- Bassin d’'usagers potentiels beaucoup plus lafiaglitant le succés du service
(atout politique) — usagers qui pensent pourtawirad faire a un interlocuteur
unique ;

- Pérennité du servi¢gui ne repose pas sur une structure unique.

Certains objecteront que la collaboration génemsiades inconvénients : le
travail en commun de plusieurs établissements bgédres est deélicat a
coordonner et des pesanteurs bureaucratiques fiteleg prises de décisions. La
charge de travail est difficile a répartir quand leffectifs et les spécialisations
different d’'une bibliotheque a l'autre. Enfin, ore mégligera pas les luttes de
prestige et les susceptibilités qui apparaisserfbfgentre partenaires.

Autant de risques qui seront plus facilement évgéBensemble du projet
est conduit, idéalement, par une structure de dpatibn transversale, constituée
de membres des différents SCD. On déléguera depart a ces derniers une
autonomie suffisante pour mener a bien I'organ@satoncréte et quotidienne du

service.

22 MORIN Nicolas. BPI Chat — réponseHome/Nicomo/pro/notesien ligne]. 4 juillet 2006. Disponible sur :
<http://www.nicolasmorin.com/blog/?p=86(consulté le 17 décembre 2006).

25 MORIN Nicolas.Un service de référence en ligne en temps i@itdlioacid [en ligne]. Mai 2005, vol. 2, n°2, p. 13-
17. Disponible sur : kttp://www.nicolasmorin.com/BiblioAcid_revue/BAv2n@df> (consulté le 12 septembre 2006).
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2. Des outils congcus en commun

Pour étre efficace, la référence virtuelle a I'esité ne se limitera pas a
un formulaire sur Internet ou une interface de chélles documents
complémentaires en ligne sont indispensables pag @ SRV constitue un
ensemble cohérent et utile aux étudiants. Dansystesie collaboratif, ces outils
seront rédigés en commun par les différents pantenaCette rédaction est elle-
méme un travail collaboratif, essentiel pour I'angsation et la pérennité d’'un tel

dispositif transversal.

2.1. Charte interne et externe

Lorsqu’il s’adresse a un SRV collaboratif, 'usaggnore qui va répondre a
sa question. Fort logiquement, il va attendre lara&ualité de service quelle que
soit sa demande, sans savoir quelle bibliotheque qael bibliothécaire le
renseignera. Il est alors primordial que le servigerni soit identique en toutes
circonstances, malgré I'hétérogénéité des paritfgpacLa chose est d’autant plus
importante que si le service offert est moins lwest la réputation de la bibliothéque
d'origine qui en sera d'abord touchés®® C'est un probléme auquel avait été
confronté le résea®regunteen Espagne. Uniformiser les pratiques est dondatap
dans un réseau collaboratif.

Des regles existent pour guider I'uniformisatiors déponses. L’International
Federation of Library Associations and Institutioi&LA), I’American Library
Association (ALA) et la Reference and User Servidssociation (RUSA), le Virtual
Reference Desk (VRD) ou la NISO ont tour & tourcédides normé$’. En France,
dans le méme esprit, le ministére du Budget etadeéforme de I'Etat a édité le

référentielRéponses en lignqui donne des idées pour la mise en place d'W'SR

126 | OINTIER Cécile. La référence virtuelle : défiroti, typologie et normesArgus printemps-été 2004, vol. 33, n°1,
p. 21-26.

27y oir la partie correspondante en bibliographie.

28 MINISTERE DU BUDGET ET DE LA REFORME DE L'ETATRéponse en ligngen ligne]. Disponible sur :
<http://www.adele.gouv.fr/reponseenligre{consulté le 29 décembre 2006). Il s'agit de @dlssd’ordre général sur les
relations en ligne entre I'administration et seageys ; certaines remarques sont pertinentes potaférence virtuelle,
méme si cette derniére n’'est pas évoquée directemen
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Au final, quels que soient les choix effectués,séront retranscrits dans un
guide méthodologique, connu de tous les agentsteGxtarte interne récapitule
toutes les procédures finalement validées :

- Définition du service et présentation des diffésemd@rtenaires qui I'animent ;

- Conditions d’accés et public accepfératuité ou non, avec inscription ou

identifiant ou non...) ;

- Informations demandées a l'usager

- Thémes acceptés pour les guestigagec éventuellement des exemples ou

contre-exemples) ;

- Délai de réponse et jours de fermet(ireportant a I'université, ou les périodes

de vacances et de fermetures obligatoires varignaat les entités) ;
- Criteres de trpour la répartition des requétes entre répondants

- Renvoi éventuel vers d’autres ressources ou d'algegvices

- Maniére de présenter et de rédiger une réponsapudaire employé

- Profondeur de la réponsdournie (longueur, fourniture de références

bibliographiques ou de documents...) en fonction thtus de l'usager (son
niveau, son appartenance ou non a l'universitéeleou il se trouve...) ;

-  Temps moyen et temps maxin@nsacré a une réponse ;

-  Procédures de contrble et d’évaluation du systeme

- Reégles de confidentialité et environnement légal

Une charte externe, consultable en ligne sur laepd@ccueil du SRV,
reprendra en partie ou en totalité ces regles, ppue les usagers sachent
exactement quelle qualité de service ils sont ersuree d’attendre. De cette
maniere, la politique de service sera réfléchieerplicite, a la fois pour les
bibliothécaires et les lecteurs.

D’ailleurs, pour davantage de transparence, ildempréférable que les réponses
aux questions soient signées par le bibliothéceémondant, avec le nom de son
établissement. Cette personnalisation autoriseadiers a reprendre contact avec la
personne qui I'a renseigné, pour d’éventuelles deles d’éclaircissements ou des
critiques ou remerciements — ce dernier cas étamtelisement le plus fréquent! De

méme, la précision de I'entité de rattachement peutinsister sur la coopération tout
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en valorisant les compétences de chaque bibliothéqiversitaire : dans un systéme
collaboratif, réunissant qui plus est plusieurs/arsités — organisations complexes dont
les détails échappent souvent aux étudiants —eallgedrécision est primordiale, pour
que le travail de chaque bibliotheque ne devierme ipvisible au sein d’une offre
globale.

En outre, rien n’empéche, a la fin du messageprdposer a l'usager de
venir en bibliotheque, pour approfondir sa recheravec les bibliothécaires de
référence, ou pour suivre des formations spécifiqi@e certaines ressources

électroniques, par exemple.

2.2, Foires aux questions (FAQ) et bases de
connaissances

Les foires aux questions sont des compléments g#eked’'un SRV. Elles
aident a éliminer une grande partie des interrogatibasiques. De méme, si les
lecteurs n’ont pas bien consulté le site et qufismulent quand méme leur
demande, il est pratique de les renvoyer directérsan la partie correspondante
de la FAQ — ce qui évite d’avoir a rédiger plusetois les mémes réponses.

La FAQ regroupe les réponses aux requétes récesent

- Sur les conditions d’accés a la bibliothéqueoraires, périodes de fermeture,

plans d’acces et plans des locaux, conditions diipsion, etc. Ne pas hésiter a
rajouter les informations de base sur l'univergt@-méme, si le site de cette
derniére n’est pas assez précis ;

- Sur le fonctionnement de I'établissemerdonditions de consultation, de prét,

de réservation, pénalités en cas de retard, pdis&ghde reprographie, etc.

- Sur les collections disciplines présentes, détail et historique dends

particuliers, leur localisation dans la bibliothequ

- Sur les services en ligneconsultation du catalogue, ressources électumsg

paramétrages du proxy, acces aux ressources distamtc. Autant de
problémes primordiaux a l'université. Nkoublions pas que les usagers

demandent trés souvent une aide technique, quirBbipgpeu a voir avec une
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recherche documentaire ; 90 % des requétes lorstedsts deBiblioDirect a la
bibliothéque EPC-Biologie étaient relatives au prox*

Toutes ces informations devraient déja figurer ks sites de chaque
bibliothéque, en I'absence méme de SRV. Et si |& SRBllaboratif posséde une
page d’accueil différente sur chacun de ces siesfera en sorte que les FAQ
correspondant a chaque entité soient accessibfassiees pages. Au contraire, si
le SRV fonctionne avec une seule page d’accueilmane a tous les membres du
réseau, on y ajoutera des liens clairs pointans Ves informations spécifiques a
chacun des partenaires.

Les bibliothécaires devront étre familiers avecstaucture adoptée, pour
étre en mesure de donner des renseignements qucemmnt d'autres
établissements que le leur. Ainsi, par exemple, biinliothécaire de Paris-IIl
répondra-t-il aisément & une question sur Parissffis avoir a la transmettre a un
collegue du SCD intéresse.

Enfin, si I'on estime que certaines solutions a degstions récurrentes
n'ont pas leur place dans la FAQ, on se contenderaédiger des scripts et autres
réponses automatiques sur certains sujets, mispsition des bibliothécaires qui
pourront en outre les personnaliser selon leursihes

Mettre en ligne une base de connaissances revierganiser un autre type
de FAQ, plus particulier. L’intérét est alors ques lusagers la consultent, via un
moteur de recherche, pour voir quels types de riegugont traités, et surtout éviter
de formuler une question déja posée. Les logidedsplus élaborés générent ces
bases automatiquement, au fur et a mesure de ldwmervice. Néanmoins, cette
« foire aux questions déja posées » nécessite geelinterventions humaines :
travail de relecture et éventuellement de rééaitanonymisation (le logiciel s’en
charge parfois), et surtout indexation pour que aresives soient exploitables. Or
ces taches sont particulierement chronophagese eams bibliotheques prennent
le temps de s’y consacrer, jugeant I'effort peutabfe. Il n'y a en effet que les
guestions basiques et non spécifiques qui revienmégulierement, et ces

dernieres sont déja traitées dans les FAQ tradigdas.

29 NGUYEN Claire, op. cit., p. 28.
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2.3. Elaboration en commun de ressources annexes

« Besides offering direct response to user questiatigjtal reference
services should offer access to supporting resaiared information»™*° « Toute
bibliotheque cherchant a développer un serviceéalérence virtuelle devrait s’efforcer
de développer une collection de ressources virasei*!

En effet, ce sont les ressources en ligne qu’olisata de préférence pour
renseigner les usagers distants, qui par définitienviennent pas consulter les
collections de référence de la bibliothéque. Ilvdent donc de réaliser I'inventaire
de ces ressources, qu’elles soient payantes ceslithe droits.

A l'université, les ressources électroniques pagsnsont nombreuses.
Spécifiques aux enseignements prodigués, ellesesgri@éales pour répondre aux
demandes sur les disciplines intéressant les éitedi?éNéanmoins, comme on I'a
vu, il est délicat d’employer directement leurs wus (ou bien alors en se
limitant au droit de citation). A tout le moins, enentionnera au minimum leur
existence et l'intérét qu’elles offrent, surtoutxagétudiants qui y ont effectivement
acces.

En interne, pour les bibliothécaires membres du SRV est aussi
intéressant d’accorder I'accés a I'’ensemble desotggses électroniques de tous les
partenaires du réseau. Ainsi les répondants dispdlse de davantage de
ressources en ligne pour leurs recherches, sans as® déplacer dans une salle
de référence, quand elle existe. C’est le choixajeié fait a Paris-Sorbonne : les
bibliothécaires de Paris-lll, Paris-IV, Sainte-Barbt la Sorbonne auront acces a
toutes les ressources électroniques des quatrengames®

Concernant les ressources en ligne gratuites, slbed utiles en premier
lieu aux bibliothécaires chargés de la référenceiglle. Mais il faut également les

signaler dés la page d’accueil du SRV, pour incley étudiants a les utiliser

%0 « En plus de fournir une réponse directe aux questides usagers, les services de référence virtudgheraient

fournir un acces a des ressources et informatioommlémentaires» ALLISON-BENNETT Blythe, KASOWITS Abby,
LANKES David R. Digital Reference Quality Criteridgn : LANKES R. David, COLLINS John, KASOWITZ Abby.
Digital reference service in the new Millennium:aphing, management, and evaluatiodew York : Neal-Schuman,
2000, p. 77.

131 LUPIEN PascalLa référence virtuelle en temps réel : avantagegfis. Argus printemps-été 2004, vol. 33, n°1, p. 13-18.

132 yoir 'annexe 8 présentant le compte-rendu dertnpére réunion de travail du projet de Paris-Sarts
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d’eux-mémes. Ce sont de toute facon les ressowmmesslesquelles on pointera en
priorité, pour les publics distants et empéchésir @viter tout probléme de droits.

Ces répertoires de liens et autres signets seraydansés en rubriques,
correspondant par exemple aux enseignements devdrsité et aux collections
des bibliothéques. Dans le cas de Paris-Sorbonnes’agira des ressources
électroniques gratuites en sciences humaines. @Bgstincipe des @athfinders»
anglo-saxons (littéralementceux qui trouvent le chemin, éclaireusy des guides
pour la recherche bibliographique sur un sujetipalier**® Les bibliothéques de
référence virtuelle relévent d’une démarche idargilf. Tout ceci concourt a
I'autonomie de I'étudiant.

Pour agencer ces répertoires communs aux bibliaitescdu réseau, un travail
collaboratif est nécessaire entre les différentsepaires, qui ont souvent déja leurs
propres listes de signets. Des outils « collabigrati propres au Web 2.0, sont utiles
pour gérer en commun ces ressources, comme urowikin outil en ligne de partage de
signets de typ®el.icio.us Ce dernier est déja utilisé a Paris-Sorbonne poyrojet de
recensement, mutualisation et catalogage dans [BC&lJdes ressources électroniques
des BU parisiennes (regroupant les SCD de PaiiB;l,IV, VII, VI, Xl la
bibliotheque interuniversitaire scientifique de slag, Sainte-Geneviéve et Sainte-
Barbe). De méme, la BPI dispose en interne d'use lde signets réservée a ses

collaborateurs pour la référence virtuelldttp://www.bpi.fr/radis/ Cette page

classique, en html (HyperText Markup Langage),ifastise a mettre a jour, sera
bienté6t remplacée par un wiki, utilisé par tous leibliothécaires du réseau
BiblioSés@meOn prendra garde de toujours sélectionner lesoueses citées avec
soin, car les présenter dans le cadre d’'un SRVeusitaire leur apporte une légitimité
gu’elles doivent mériter.

La mise en ligne de bibliographies traditionnellesomplete
avantageusement les outils bibliographiques vigugle sont les listes de signets.

Une coopération avec les enseignants s’avere feuse, en fonction des cours de

13 pour mieux comprendre lepathfinders: WENATCHEE SCHOOL DISTRICT.Pathfinder for Constructing
Pathfinders[en ligne]. AoGt 2005. Disponible sur : htp://home.wsd.wednet.edu/pathfinders/path>t(consulté le
23 décembre 2006).

3 voir par exemple I&Bibliothéque de référence virtuel[en ligne]. Disponible sur : kttp://www.bibliovirtuelle.ca#
(consulté le 23 décembre 2006).
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'année. Au mieux, les listes d'ouvrages serontppsEes via des pages qui
pointent a chaque fois vers les entrées correspuadales catalogues (les siens
propres et pourquoi pas ceux dautres bibliothejudbk peut s’agir plus
simplement de documents imprimables ou de baseslahmées en ligne, via
Refsharepar exemple, qui permet de partager des biblidgyespréalisées avec le
logiciel en ligne Refworks — outil de plus en plus répandu dans les SCD.
LibraryThing pourrait étre utilisé, pour constituer rapidemedes listes
thématiques>®

Les bibliothéques universitaires n’hésiteront pas plus a mettre en ligne
des ressources qui leur sont propres et qu’elleasraudéveloppées en interne,
parfois méme avant la création du SRV, comme dedegud’aide a la recherche,
adaptés aux différentes disciplines et aux diffegenveaux d’étude (et si possible
en langues étrangéré®) On ne se contente plus alors de lister des resssu
utiles, on expligue comment s’en servir. L'optigde formation prime toujours.
On profitera des outils développés par les CADISiargd ceux-ci sont présents en
BU. A la Sorbonne, les outils rédigés par les CADI&histoire médiévale et

moderne et de géographie seront sollicités.

3. Une promotion partagée

3.1. Motivation et volontariat

La mise en place d’'un SRV suscite toujours desnteai: la principale étant
la peur d'un surcroit de travail, quand on voitslecces d’'une offre comme le
Guichet du savoirComme nous l'avons constaté, cette idée est andgr partie
illusoire a l'université. D’autres réticences egist : manque de familiarité avec
les nouvelles technologies, génératrices de probsétmchniques, absence d’intérét
pour le service public en général, a priori ideddpgs vis-a-vis de la référence

virtuelle « déshumanisante »... Il est vrai que le/SKige de la disponibilité, des

1% PFITZINGER Scott. Using LibraryThing in a librar@iblioTech Wel{en ligne]. 6 novembre 2006. Disponible sur :
<http://www.bibliotechweb.com/archives/2006/11/06hgslibrarything-in-a-library? (consulté le 23 décembre 2006).
1% Deux exemples : SCD de l'université de TouhdREL, aide a la recherche documentaire en lette¢ssciences
humaines[en ligne]. 2006. Disponible sur : http://www.scd.univ-tours.fr/bibli-web/bibli-letteeairel.asp (consulté le
23 décembre 2006). SCD de Toulouse-Le-Mir&é&cherche documentaire. Comment cherdeer ligne] ? Disponible
sur : <http://w3.univ-tise2.fr/scd/rechdoc/chercher.htnfconsulté le 23 décembre 2006).
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connaissances en informatique, en ressources MNasu@t en communication
interpersonnel®’. De bonnes bases en anglais sont recommandées qasur
fonctions liées aux nouvelles technologies.

L’organisation du SRV nécessite avant tout une gmégion claire du
projet a I'ensemble des personnels, pour apaiserctaintes Iégitimes et insister
sur les avantages de la référence virtuelle powr Wébliotheques... et les
bibliothécaires ! Renseigner les lecteurs est vsdmit, comme le service public en
général ; les retours sur les SRV sont presquentwsjpositifs. Dans le cas d’'un
procédé en différé, s’occuper des demandes en tigaage des taches routiniéres,
et s’'intercale de maniére souple entre les diveastizités de la journée. De plus,
les compétences de chacun sont mises en valewsgumiil’'on répond suivant ses
spécialités. Enfin, I'aspect de formation contimiest pas négligeable : chercher
des informations pour un lecteur permet d’enricg@s propres connaissances.

Une fois identifié le personnel apte a travailler lggne, il faut donc le
convaincre de participer au projet. Car l'intér@itinl est un préalable a la
référence virtuelle. Cette derniere est une taohesaelvice public a part entiere,
exigeante, qui engage l'image de la bibliothéquejes autres partenaires dans le
cas d’une structure collaborative. Forcer des ageény participer a de grandes
chances d’étre contre-productif, car c’est un doreaiu la résistance passive fait
merveille : les gens peu motivés trainent a trdeerquestions qu'on leur assigne,
ils les transférent a des collegues, ou bien endsrse fendent d'une réponse
expéditive & peine cordiale... A moins d'avoir woinateur-relecteur pointilleux
qui surveille tous les échanges avec attentionntasvais répondants finissent par
étre naturellement exclus du systeme : implicitethem ne leur attribue plus
aucune question...

Une solution consiste a démarrer avec quelquesntaies, et a étendre
progressivement la participation a I'ensemble dispenel. Car le volontariat n’est
pas la panacée :le systeme du volontariat est problématique a mdgeme : le
surcroit de travail lié a cette nouvelle tache n’'@as forcément reconnu par le

reste du personnel et la direction. Les responsalile la référence virtuelle a

37 INTERNATIONAL FEDERATION OF LIBRARIES ASSOCIATIONSAND INSTITUTIONS. SECTION DU
TRAVAIL DE REFERENCE Lignes directrices de I'lFLA en matiére de référemmumériqugen ligne]. 2002-2003.
Disponible sur : fttp://www.ifla.org/VIl/s36/pubs/drg03-f.htm (consulté le 20 novembre 2006).
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I'université du Maryland préconisent d’abandonnervolontariat et de faire plutét un
travail de promotion aupres des autres colleguds, que le SRV devienne une tache
réguliére et soit reconnu comme un service esdentié Si le service fonctionne
bien, on espére qu'un effet d’entrainement inciteies collegues au départ
réticents a rejoindre I'aventure de la référenagueile. A terme, cette tache sera
incluse dans le profil de poste des nouveaux résrut c’est par exemple déja le
cas a la BIUM, mais aussi a Sainte-Barbe, dont leytersonnel n’est pas encore
engage.

Néanmoins, rien n'’empéche des non-volontaires dgreedre au jeu, et de
collaborer activement, malgré un manque d’enthamse& ou d’intérét initial...
Ainsi peut-on imaginer que tous les agents assigneservice public réel seront
associés d’emblée au travail de référence virtudllee solution intermédiaire
consiste a fonder le systeme avec un nombre lidia§ents, tout en faisant appel
ponctuellement aux experts de certains domaines.membres du SRV traitent
alors les questions simples ou qui relevent desleompétences propres. En cas de
demande trés pointue, on adresse le message aualsggiécde la discipline
('acquéreur concerné ?), méme s’il ne fait pascadflement partie du SRV. Un
équilibre délicat entre volontariat et participatioobligatoire sera trouvé

localement au sein de chaque établissement.

3.2. Management, formation et évaluation

« Training of experts is one of the most importanpexts of planning and
operating a digital reference service*® Que les membres du SRV soient
volontaires ou non, ils seront formés pour cettauwedle fonction, car la référence
virtuelle ne s’improvise pas. Le management desipag) primordial dans un
systéeme collaboratif, sera mené de maniére trapalempar tous les partenaires,
sous la houlette du coordinateur général et dagdgsnts.

Aux membres du SRV, on distribuera tout d’abordjlede méthodologique

déja évoqué (ou on le rendra accessible en ligney.regles seront présentées et

%8 NGUYEN Claire, op. cit., p. 57.

1% « La formation des experts est I'un des aspects les fmportants de la planification et de I'organtgan d’'un
service de référence virtuelle. ALLISON-BENNETT Blythe, KASOWITS Abby, LANKES Dad R. Digital Reference
Quality Criteria.In : LANKES R. David, COLLINS John, KASOWITZ AbbyDigital reference service in the new
Millennium: planning, management, and evaluatidlew York : Neal-Schuman, 2000, p. 76.
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expliquées au cours de réunions. De méme une fomaéchnique sera-t-elle
prévue, en fonction du logiciel choisi. Il peut giade cours dispensés en interne
ou de séances organisees par les fournisseursclesés dans I'achat du produit.
On sollicitera aussi les compétences de colleguasquant déja la référence en
ligne : en France, plusieurs structures utiliseskalou QuestionPoint et peuvent
faire part de leur expérience en la matiere. De méem interne, Kentraide est
vivement encouragée pour traiter les questiondailiéls. Cela accroit I'expérience
de chacun et rend plus confiant. A deux, les sdeipu et les nouveaux venus
hésitent moins & se lancer*° Dans le cas du chat, on formera déja les agents en
les incitant & communiquer entre eux via la messagestantanée, avant d’ouvrir
le service au public.

La formation n’aura pas seulement lieu avant leéament ; une évaluation
permanente fera le point régulierement sur le fomctement du SRV. Les
dispositifs de ce type ne sont pas encore répartluss les bibliothéques
universitaires francaises, et les besoins du pulsioct mal connus. Leur
organisation releve donc encore de I'expérimentatet des ajustements devront
étre effectués aprés I'ouverture. Ce processusatli@tion ne reléve pas que du
simple bon sens ; il s’insére dans la logique ddgpmance instituée par la loi
organique relative aux lois de finances n°2001-802° aolt 2001 (LOLF), avec,
a terme, la perspective de déterminer le colt @arér du SRV. «a Lolf nous
oblige a mesurer la qualité et la performance detwités et des services et, au-
dela, rapportées aux codts, a évaluer leur efficenPour ce faire, il faudra
étudier attentivement les expériences et les raatins qui ont déja pu étre
menées, y compris a I'étranger, et intégrer la fatumorme 1SO révisée sur les
mesures de performance des bibliothéqué®

On contrélera donc la qualité du service et lesbfgnmes qui surviennent.
Des régles existent en la mati#fe on se référera également aux normes I1SO
2 789 (établissement des statistiques) et 11 628l{ation de la performance des

bibliothéques). Le rapport technique 20983:2003ofimation et documentation-

10 D’aprés un document de travail de la BIUM, aimahést communiqué par Héléne Gautier-Gentes.

141 COLAS Alain. Bibliothéques universitaires : L’engfe statistique annuelle & I'épreuve du changen®mietin des
bibliothéques de Franc&006, n°6, p. 60-65. Disponible sur htfp://bbf.enssib.f (consulté le 13 décembre 2006).
142 Revoir notamment la partie 3.2.1.
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Indicateurs de performance pour les services dniues des bibliothéques)
décrit notamment les indicateurs de performance rptas dispositifs de
renseignement et de référence (annexe B, 1.4). IBéss d’indicateurs et de
criteres concrets a évaluer seront instituées emnoan par les différents
partenaire¥”: les logiciels les plus évolués générent autoquainent des
statistiques intéressantes en la matiere. Par eeemgn cas de référence
synchrone, on étudiera les horaires et les jourseoservice est le plus sollicité
pour s’adapter aux besoins. Ces derniers variesams doute d’'une année sur
I'autre, en fonction du calendrier universitaire dss horaires de cours. Outre la
simple évaluation, c’est aussi l'uniformisation desatiques au sein du réseau
collaboratif qui sera visée.

L'expérience des bibliothécaires sera sollicitteurpoecenser forces et
faiblesses du service, et mieux adapter I'offrdarction de la demande effective.
Divers moyens sont envisageables pour recueillirdetémoignages : réunions,
questionnaire$* courriels, listes de diffusion ou forums internesddaction d’un
wiki, etc. Ainsi complétera-t-on les FAQ en fongtiales questions récurrentes
auxquelles on n'aurait pas pensé a priori. L'umicgation des réponses sera
améliorée, au fur et a mesure que les différentdidihécaires auront appris a
travailler en commun. Pour ce faire, les coordinegen’hésiteront pas non plus a
se dégager du temps pour relire tout ou partie répo®nses envoyees par les
membres du SRV. L'expérience de la BnF prouve dastwin moyen efficace de
garantir 'uniformité et la qualité dans les formtibns — méme si cela risque de froisser
la susceptibilité de certains collégues.

On veillera aussi a récolter, dans la mesure dusiptes les réactions
directes des usagers. La meilleure solution esdrdsser des sondages aux
utilisateurs. Qu'il s’agisse d’'une réponse par c@lrou de la transcription d’'une
session de chat, on peut y inclure un lien qui céa un modeste sondage, avec

quelques questions sur la perception du SRV (imdge service, taux de

143Voir NGUYEN Claire, op. cit., p. 65, pour les diffents critéres d’évaluation & mettre en place.
144 Un exemple de questionnaire : CARNEGIE MELLON UMNARSITY LIBRARIES. Chat Survey[en ligne].
Disponible sur : &ttp://www.contrib.andrew.cmu.edu/~matthewm/chatopspdf> (consulté le 24 décembre 2006).
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satisfaction, améliorations & apportét) Dans les faits, ces liens sont souvent peu
visibles ou ne suscitent que peu de retours. Lewignages recueillis doivent
néanmoins étre considérés avec attention. lls s$etdiles pour évaluer et

améliorer le systeme, et le défendre a terme ddeartutelles.

3.3. Quelle visibilité en ligne ?

Le succes du SRV dépendra en grande partie desgaliw€, notamment sur
les sites Web des différents partenaires. On pmaiginer sur chacun d’eux une
page d’accueil ou un formulaire propre au servioe changeraient que I’habillage
et les couleurs, harmonisés a chaque fois avecesterde I'environnement
graphique du site. Une telle solution a été adopider les différents partenaires
du réseawBiblioSés@meale la BPI. L'offre est bien intégrée sur chaque,sdu
détriment néanmoins de l'identité du SRV. Ou biéanlinstitue une page
d’accueil unigue, hébergée a part, vers laguellmtpoaient les sites de tous les
partenaires, pour privilégier I'identité visuella douveau dispositif.

Ou que se localise I'entrée du SRV, des liens m@srpointeront vers elle.
La signalisation existera au minimum depuis la pd@ecueil des différents sites.
Elle ne se limitera pas a un lien perdu parmi desit Il s’agit d’'un service
d’assistance, impliqguant une communication avec lmblothécaires, et non pas
d’'une ressource en ligne quelconque. Pour le prageParis-Sorbonne, des liens
devront étre créés vers le SRV a partir d'un cartaombre de pages, déja
identifiables :

- Page du SCD de Paris-I\http://bibliotheque.paris4.sorbonne.fr/

- Page des services de documentation de [l'universiteé Paris-IV :

http://www.paris4.sorbonne.fr/fr/rubrique.php3?idbrique=1124

- Page du SCD de Paris-llhitp://bucensier.univ-paris3.fr/

- Page d’accueil de la Sorbonnbttp://www.bibliotheque.sorbonne.fr/

De méme un lien vers le SRV devrait-il étre visilder les pages des

rubriques principales, comme le catalogue; en teffen grand nombre

145 Voir par exemple la liste de criteres de MAC LURIharles R., LANKES R. David, GROSS Melissa [et .al.]
Statistics, Measures and Quality Standards for Ass® Digital Reference Library Services: Guidesrend Procedures
[en ligne]. [Syracusg: Institute of Syracuse, 2003, 111 p. Disponible sehttp://quartz.syr.edu/quality/$consulté le
15 décembre 2006).
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d’'utilisateurs habitués ont sans doute inclus d¢ee pages dans leurs
favoris/signets, et ne passent plus par la pagecd&l des SCD. lls risqueraient
alors de ne pas remarquer I'ouverture du nouveavicse En définitive, a l'instar
de ce que préconisent les Anglo-Saxons, l'idéal dEshplanter un lien vers le
SRV sur chacune des pages du site — ce qui ne tifapamurtant pas une bonne

1%® Mieux encore, en cas de recherche infructueusdesuatalogue, on

visibilité
suggérera au lecteur de contacter le SRV pour fgiwand méme aboutir sa
recherch&’. Tous ces efforts ne sont pas anecdotiques, |femeée prouvant, sans
surprise, qu’un SRV peu visible recoit moins ddisitations ; le cas s’est présenté
a Nancy, ou la réorganisation des liens, devenussndairs, a entrainé une baisse
significative du nombre de messatfés

A l'extérieur, on veillera a bien référencer le neau dispositif sur les
moteurs de recherche, a I'image de ce qui a nommaxké déja été fait pour le site
Web du SCD. Des échanges de liens seront prop@sés; d’autres sites de
bibliothéques universitaires ou de SRV, y compri&tranger. On peut aller plus
loin, comme le fait la BPI : une bibliotheque unisitaire étrangére spécialisée en
humanités pourrait renvoyer ses questions en fiangars le SRV de Paris-
Sorbonne, qui en échange transmettrait les requétesangue étrangere vers

d’autres BU partenaires.

3.4. Importance de la communication

Outre la simple visibilité, on soignera la commuation autour du SRV. En
premier lieu, un nom et un logo accrocheurs semaborés, surtout dans un
contexte collaboratif ; commun a plusieurs bibledes, le dispositif doit étre
clairement identifié comme tel par tous les étutBamuel que soit le site via
lequel ils y accedent. En 2004, travaillant surpuajet de référence virtuelle a la
Sorbonne, des éleves de I'ENSSIB avaient propoaérdhyme Sorbon pour

« Service d’orientation, de renseignements bibliodrigpes et d’outils

146 PFITZINGER Scott.BiblioTech Web. The Intersection Of Libraries andcfinology[en ligne]. Disponible sur :
<http://www.bibliotechweb.com/archives/2006/11/16{/ieference* (consulté le 20 novembre 2006).

147 FRANCOEUR Stephen  Web Contact Centers [en ligne]. Disponible sur :
<http://www.teachinglibrarian.org/weblog/2006/09King-to-chat-services-in-catalog.html (consulté le 8 novembre
2006).

148 D'aprés des documents de travail aimablement fieuvar Jean-Charles Houpier.
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numériques»™*®. Ce nom est intéressant pour le projet de Parib&8me, mais la
bibliothéeque Sainte-Barbe ne s’y reconnaitra pérd-pas, sans compter qu’un tel
acronyme génerait un futur élargissement a d’awdtablissements.

Il ne faut pas non plus hésiter a mettre le SRWaleur dés le départ. Les
BU se contentent généralement de gérer la réfémmégne en se disant fais-le et
ils viendront»™° Trop souvent, on débute par un formulaire en ljgificile &
trouver sur le site Internet du SCD, en se prométtie faire de la publicité a
terme si tout fonctionne bien. Le SRV plafonne sl@r quelques messages par
mois, et plus personne ne se soucie ensuite ddolmer davantage de notoriété.
On aboutit a des demi-échecs, faute de communitatendis qu’'on a souvent
investi beaucoup de temps et d’argent.

Au contraire, les services de renseignements cowiaied concentrent leurs
forces sur le marketing, qui est le point faibles diebliothéques : on en prendra
comme exemple la récente campagne de lancementagicd-deYahoo! Answers
avec affichage dans les transports en commun. Adraioe «seuls les étudiants
qui ont une thése en cours bénéficient régulieréantes informations extra-
catalographiques offertes par les bibliothequeses | autres usagers ne
s’approprient ces services quau terme de campagmes communication

ciblées.»™?

De méme, 4 communication, et méme la publicité, sont désnéhts
absolument essentiels & la réussite d'un projetedgpe »">2

On n’ira peut-étre pas jusqu’a copier I'exempletealsen : pour lancer son
nouveau SRV par texto, l'université de Curtin avaitganisé un concours
récompensant les premiers utilisateurs par des!ptiXVlais une communication

efficace sera agencée en direction du public usitere, étudiants et enseignants.

149 DESSERVETTAZ Kari, JOSTE Clémence, LAMY Stéphafeeal.]. Orienter, renseigner et former a la Bibliothéque
Interuniversitaire de la Sorbonne, élaboration deunffre de nouveaux services a distance pour léesdd¢ référence.
Mémoire projet[en ligne]. Dipldome de conservateur de bibliothéque. Villanbe : ENSSIB, 2004, 98 p. Disponible
sur : <http://www.enssib.fr/bibliotheque/documents/dcb/PB2-PRO-05-voll.pdf (consulté le 17 décembre 2006)

%0 CAVALERI Piero. Les bibliothéques et les services personnalisétigere : de nouveaux produits dans un marché
concurrentiel Bulletin des Bibliothéques de Franc2003, n°4, p. 24-32. Disponible surhttp://bbf.enssib.f (consulté
le 21 décembre 2006).

3 1dem.

%2 MORIN Nicolas. Services de référence en ligriblioacid [en ligne]. 28 janvier 2005. Disponible sur:
<http://www.nicolasmorin.com/BiblioAcid_revue/BAv2n@df> (consulté le 12 septembre 2006).

% GILES Nicolas, GREY-SMITH Sue.Txting librarians @ Curtin [en ligne]. 2005. Disponible sur:
<http://conferences.alia.org.au/online2005/papefadf> (consulté le 25 octobre 2006).
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La promotion est d’autant plus importante que t@ftrée ici la demande, comme nous
I'avons déja dit — surtout en France, ou il n'yas ple tradition en matiere de référence
virtuelle. En outre, la publicité autour du SRV bBde a l'ensemble de la
bibliothéqué®*. En cas d’hésitation, on lancera, au pire, leiseren version Béta, pour
justifier d’éventuels dysfonctionnements de misepkate, a I'instar de..Google qui
s’est justement fait une spécialité de ce gennerdeédé>”.

En guise d’exemple, divers moyens sont envisagsaptair le projet de
Paris-Sorbonne, aisément transposables dans dSsautreversités (outre la
visibilité en ligne évoquée dans la partie précéden

- Présentation du systéme sur tous les documentsCillyy Botamment ceux

qui sont donnés en début d’année aux nouveaux amtsv Les moyens
classiques seront utilisés : affichettes, prospectmarque-pages... Au
mieux, on éditera des plaquettes spécifiques au ,Sk\destination des
étudiants et des enseigndnts

- Articles dans la presse destinée au public unitarsi: L'étudiant Le

Figaro étudiants Le Point étudiants Transfa¢ Studyrama Sorbonne(s)
nouvelles(réalisé par des étudiants de Paris-I, Ill, Wt etc.
- Annonces dans les publications internes aux unitéss Paris-Sorbonne

en brefest la publication interne de Paris-1V. Une préagan pourrait étre
sollicitée sur les ondes deadio-SorbonneLes listes de diffusion et forums
internes ne seront pas oubliés ;

- Articles dans les médias professionnelfiste Biblio-Fr, Bulletin des

bibliotheques de Francedivres HebdoBIBLIOthéque(s)etc.
En complément de la communication, on organisespdésentations et des
formations en direction du public potentiel (et mentionnera le SRV en marge

des formations sur d’autres sujets). Les enseigna@tont des cibles privilégiées.

% NGUYEN, Claire. Les services de référence virtuels bibliothéque universitaire : enjeux, perspessivdébats.
Bulletin des bibliothéques de Franc&006, n°3, p.54-57. Disponible sur :htfp://bbf.enssib.ff (consulté le
5 septembre 2006).

%5 ABRAM Stephen. Waiting for Your Cat to Bark-Comjyag with Google and its IIkSirsiDynix OneSourcen ligne].
Septembre 2006, vol. 2, n°9. Disponible sushttp://www.imakenews.com/sirsi/e_article000645245.2x=b11,0,w
(consulté le 26 décembre 2006).

%6 Un exemple a I'adresse suivante : CARNEGIE MELLONIVERSITY LIBRARIES. Online Chat. Reference in Real
Time [en ligne]. Disponible sur: kttp://www.contrib.andrew.cmu.edu/~matthewm/chateflpd®> (consulté le
26 décembre 2006).
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Moins nombreux que les étudiants, ils sont plusléaca rassembler et surtout ils
servent de relais de communication auprés de léigges. A chaque fois, on
insistera sur la nature collaborative du nouveauise : tous les partenaires seront
cités, pour que I'opération profite a chacun d’ergux.

Cette tache est néanmoins de longue haleine, vualeque d’audience que
recoivent souvent ces formations aux nouveaux ®utila Paris-Sorbonne, par
exemple, deux réunions de présentation du logiRiefworks réecemment acquis

par le SCD, ont drainé peu de participants a laréen2006.

4. Une collaboration élargie ?

4.1. D’autres partenaires parisiens

Comme nous l'avons constaté, le projet de référericeielle de Paris-
Sorbonne est tres cohérent ; mais la limitation quatre partenaires initiaux n’est
en rien définitive. D’autres établissements parnsidrouveraient sans mal leur
place dans le futur dispositif. Le projet de cagltecumentaire du Quartier latin,
déja évoqué, s’intéresse justement aux roles comgniéaires des SCD de Paris-I,
I, I, 1V, la Sorbonne, Sainte-Genevieve, CujdsSainte-Barbe. La moitié de ces
établissements figure dans le présent projet unecles quatre autres releverait de
la méme logique de rationalisation qui anime I'ice carte documentaird. En
effet, les enseignements qui y sont dispensés cnant également les humanités
au sens large: Paris-l est spécialisée en draitense politique, sciences
economiques et de gestion, géographie, histoirgtpine de I'art et archéologie,
philosophie et mathématiques appliquées. Parigalte de droit, science politique
et sciences économiques et de gestion. Ces dise®plsont a la fois proches et
complémentaires de celles enseignées a Paris-llIVetSainte-Genevieve est
davantage encyclopédique, mais dépend de Pariulant a la bibliotheque
Cujas, elle est spécialisée en sciences juridiq@@sDIST) et économiques. Le

second rapport Renoult évoque lui aussi, sur latagme Sainte-Geneviéve, la

" GONDRAND-SORDET Emmanuelle. La mise en ceuvre d’poBtique documentaire de site : I'exemple du Qigar
latin. Bulletin des bibliothéques de Franc2p06, n°l, p. 74-80. Disponible sur htp://bbf.enssib.f¢r (consulté le
13 septembre 2006).
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« consolidation d'un ensemble Lettres/Sciences huesa@t sociales cohérent avec
Sorbonne, Cujas, Sainte-Genevieve, Sainte-Bdtbecréation de la bibliotheque
interuniversitaire Sainte-Barbe permet de mieuxniifeer les roles de chacune de
ces bibliotheques : Cujas bibliotheque spécialisg®e droit et destinée a la
recherche, Sorbonne en Lettres/Sciences humainesoetales—-recherche et
mettant l'accent sur les publications étrangeres, ainf-Geneviéve
pluridisciplinaire et mettant I'accent sur les oattions de langue francaise,
Sainte-Barbe % et Z cycles offrant des places de travail et des documele
premiére nécessité correspondant aux programmesétiedes des universités de
Pl, PIl, Pl et PIV.»™® Autant d’arguments qui incitent & étendre, a term&SRV
a I’ensemble de ces huit établissements complérnrerstaCe projet transversal
permettrait d’initier une coopération, envisagéerane a un niveau plus général.

Il est également possible d’élargir la collabavatiau-delda du domaine des
humanités, en se basant davantage sur le critégrgg@hique, non plus circonscrit
au seul Quartier latin, mais étendu a I'aggloméragparisienne. Nous avons de€ja
constaté que des projets transversaux existaiesttad échelle : TUNR Paris-ile-
de-France et le recensement des ressources éliggtesn des universités
parisienne¥®. D’autres initiatives de méme ordre intéressentrdgion lle-de-
France. L’Alliance Paris Universitas coordonne depmuatre ans les politiques de
cing établissements : Paris-Ill, Paris-VI, Dauphitiécole des Hautes études en
sciences sociales et I'Ecole normale supérieurénstduration de podles de
recherche et d'enseignement supérieur (PRES) eb 280dans le méme sens;
autant d’initiatives qui visent a multiplier les gpets transversaux entre
universités, pour accroitre leur visibilité au rmvemondial. Dans cette optique de
mutualisation, un SRV coopératif réunissant touss lettablissements
d’enseignement supérieur parisiens serait toutitilégitime. Un tel dispositif
représenterait une premiere étape vers davantaggaksl en commun. Le champ
d’application de la référence virtuelle serait al@ncyclopédique, puisque toutes

les disciplines seraient concernées. Mais les ta@rnatiques essentielles d’'un SRV

8 MINISTERE DE L’EDUCATION NATIONALE, Rectorat de Ris, Mission interacadémique, Comité stratégiquarpo
les bibliothéques en lle-de-FrandeLAN U3M. Contrat de Plan Etat-Région 2000-200&-dle-France. Orientations
pour 'aménagement documentaire en lle-de-Franezo®d rapport : septembre 200%eptembre 2001, 54 p.

%9 Se reporter respectivement aux parties 1.2.4283.
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universitaire demeureraient, notamment via le sdecpédagogie et de formation a

la recherche visant a 'autonomie documentaireé&adiants.

4.2. Un réseau commun pour les bibliotheques
universitaires ?

A beaucoup plus long terme, la logique de mututibsa permettrait
d’envisager un SRV universitaire a I'échelle de dX¥dgone. En France, on
dénombre actuellement 148 services documentairesnsdignement supérieur :
100 SCD ou SICD (service interétablissements depémiion documentaire),
29 bibliotheques d’'lUFM (Institut universitaire di®rmation des maitres), et
19 bibliothéques de grands établissements, sur eut #1410 implantations
différented®® Dépasser le cadre parisien serait déja concewdis le seul projet
de Paris-IV : la Sorbonne comprend des CADIST estoiiie médiévale et moderne
et géographie. Or les CADIST d’histoire médiévabmdtionnent déja en réseau,
via le systemeMeénestrel Et certains CADIST d’histoire, notamment ceux de
Poitiers, Aix et Caen, vont bient6t étre fédérés lpaSorbonne. Pourgquoi ne pas
les inclure alors dans le futur SRV ? Quitte a &&pa le cadre parisien et celui des
humanités, la logique de performance n'‘ameéene-t-glees a réfléchir a un
regroupement de tous les SCD francais pour un prognsversal de référence
virtuelle ? Un réseau de ce type pourrait par edenmgire chapeauté par le
consortiumCouperin On a déja vu en effet le rapport étroit qui exiistentre
ressources électroniques et référence virtuell¢.éagissement ne releverait pas
que de l'utopie. L’ABES elle-méme a commenceé aéddiir aux problématiques de
renseignement en ligne, qui seront évoquées lors pdachain conseil
d’administration en mai 2007.

Les avantages d’'une mise en commun a |'échelle ays me sont pas
négligeables. e regroupement des universités, et donc I'assamatle leurs
bibliothéques, donneraient une viabilité aux seegide référence en ligne, grace a
un bassin plus large d'usagers et a un réseau ddidtheques plus varié, un
partage du travail plus large. Ceci constitueraitauétape vers des réseaux locaux

0 RENOULT Daniel. Les bibliothéques universitaires et leurs publics: propos d’une enquéte récentfn :
UNIVERSITE D’ARTOIS. Journée d’étude sur la lectuddudiante, 16 mars 200fen ligne]. Disponible sur :
<http://www.univ-pau.fr/saes/pb/divers/bibliotheglesppt (consulté le 6 novembre 2006).
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Partie 3

(au niveau régional), spécialisés (par type d'étsbément), ou mixtes™*
D’autres bénéfices inattendus faciliteraient leseignement en direct. En incluant
le SCD des Antilles-Guyane (qui pratique déja li@rménce en ligne) ou le nouveau
centre de Paris-Sorbonne a @ADhali, I'amplitude horaire du procédé pourrait
étre élargie, en jouant sur les faisceaux horaiteensemble des médiatheques et
bibliothéques francaises a I'étranger pourrait &odicité, dans 'optique d’une
référence en direct, 24 h sur 24 — sans avoir agergdu personnel de nuit.

Au-dela de la France, des universités étrangeces/éraient leur place dans
un tel dispositif. Nous avons vu dans la partie.3.ue des partenariats étaient
envisageables pour I'échange de questions en Iangumangeres. La mutualisation
serait encore plus évidente pour le domaine frahoop. Cet élargissement
s’insérerait lui aussi dans la logique de coopératinternationale qui anime
désormais les universités francaises. L'Alliancei$bniversitas, que nous avons
évoquée, a par exemple signé le 8 décembre 2006acoord-cadre avec
I'université de Montréal. Une autre mission du mélyyge sera organisée en 2007
en direction de I'Inde. Un SRV universitaire frapt@ne, fonctionnant 24 h sur 24
a I’échelle de la planete, constitue une perspect®duisante, dans une logique de
défense de la langue francaise, préconisée papessnnalités comme Jean-Noél
Jeanneney.

Enfin, les passerelles vers les bibliothéques daute publique ne sont pas
non plus a négliger. Les bases d’'une coopératiocrede existent déja : le réseau
BiblioSés@meest prét des aujourd’hui a accueillir en son des bibliothéques
universitaires qui en feraient la demande ; traabkssements ont déja manifesté
leur intérét et réfléchissent a leur éventuelletipgration au réseau de la BPI : la
Bibliothéque nationale et universitaire de Strasigola BU de Reims-Champagne-
Ardenne, et I'université de technologie de Troyes.

En attendant que ces différents élargissementsrsgratisent tot ou tard, une
liste de tous les SRV existants dans les bibliotbeq’enseignement supérieur et de
recherche, pourrait étre publiée. Elle serait diggie sur le site de la SDBous-

direction des Bibliotheques et de la documentatide] Couperin ou sur le site d’'une

1 NGUYEN Claire. Les services de référence virtuets bibliothéque universitaire : enjeux, perspedtveébats.
Bulletin des bibliothéques de Franc&006, n°3, p.54-57. Disponible sur :htfp://bbf.enssib.ff (consulté le
5 septembre 2006).
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Partie 3

bibliothéque volontaire, vers lequel les autresbéssements pointeraient°* De tels
répertoires existent déja au niveau mondial, deiénamplus ou moins informefl&’

En tout état de cause, la logique de collaboratiore fois enclenchée, ne
connait pas de limites predéfinies. Le propeestionPoind’OCLC (Online Computer
Library Center) le démontre de maniére trés comcravec plus d’'un millier de
bibliotheques, aux statuts divers, qui partageatsl@essources pour la référence en
direct, a I'échelle du globe. Les moyens technojogs sont désormais suffisamment
rodés pour étre étendus a trés grande échelle maideme majeur. Les seules
limitations qui existent encore relévent de l'origation et de la gestion d’'un systéme
ou des milliers de bibliothécaires auraient & titlareen commun.

2 NGUYEN Claire Mettre en place et développer un service de réféganrtuelle dans une perspective d’intégration a
un réseau collaboratif. Analyses comparées et psitpans a partir de 'exemple de I'Université de Moéal. Mémoire
d’étude. Villeurbanne : ENSSIB, 2006, p. 88.

%3 LIBRARY AND INFORMATION WIKI. Chat reference libraries [en ligne]. Disponible sur:
http://liswiki.org/wiki/List_of libraries_providingvirtual_reference_servicgsonsulté le 26 octobre 2006).
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Conclusion

Le dessein de Paris-Sorbonne est emblématique dgueela référence
virtuelle pourrait (et devrait ?) étre dans leslioithéques universitaires francaises.
Certes, plusieurs SCD se sont déja lancés dangelieeentreprise, mais seuls, de
maniére discrete et avec des moyens limités. Autraoe, les structures
collaboratives sont propices au développement deré&rence virtuelle a
'université. Qu’il s’agisse de Paris ou de la Franentiere, le contexte de
I’enseignement supérieur est lui-méme favorablees grojets transversaux, axes
sur de nouveaux services en direction des étudi@unscientes des opportunités
présentées par les nouveaux moyens de communicditiecte avec leurs lecteurs,
les BU ont encore des réticences dans ce domaioes qu’elles travaillent déja
ensemble pour le catalogage, les acquisitions, etc.

Les avantages induits ne manquent pourtant pasptarr les bibliothéques
qgue leurs usagers : affinement de la politigue doentaire, aide a la formation en
recherche documentaire, utilisation accrue desorgsss €lectroniques encore peu
utilisées. Le public de l'université (étudiants,seignants, chercheurs) a des
exigences particulieres, qu'un SRV peut comblersdane certaine mesure, sans
crainte d’'étre débordé. Rappelons une derniere fpis les SCD doivent se
démarquer des offres généralistes qui existent :d@jd’'université, la référence
virtuelle est dirigée en priorité vers les besoiles étudiants, liés aux disciplines
enseignées. De méme, les renseignements fourngens continuellement sur la
pédagogie et la formation a l'utilisation des ragses documentaires — ce qui
n‘'empéche en rien de délivrer une réponse effieaote répondre éventuellement
au grand public.

Bien entendu, la mise en place de ces dispositifspgse une véritable
démarche-projet. Menée de maniére transversale égrdifférentes bibliotheques
partenaires, et animée par un ou plusieurs cootelimg, elle permet d’effectuer les
nombreux choix indispensables en termes de logistiGoutes les décisions prises
seront récapitulées dans un cahier des chargdggtyae, vade-mecum de projets
qui peuvent s’étaler sur plusieurs mois ou pluseannées. Le présent travail, loin

d’étre justement un « mémoire projet », a tentéhalquer les grandes pistes a
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suivre et les écueils majeurs a éviter ; peut-gtrse-t-il davantage de questions
gu’il n’apporte de réponses.

En tout cas, le travail qui préside a la créatiamdSRYV posséde des vertus
en lui-méme : grace a lui les bibliotheques uniitanes, hétérogénes parfois au
sein d'un méme SCD, renforcent leurs liens et peanihabitude de travailler de
concert. Et pour étre pleinement efficace, la ré&fée virtuelle a tout intérét a
réunir des bibliotheques complémentaires, dépendBumiversités différentes.
Loin de brouiller 'image des BU, le travail collatatif augmente au contraire leur
légitimité, en décuplant leur efficacité tout enlorésant leurs ressources propres.
Brique naturelle des nouveaux services informatsqoiéerts par les universités, la
référence virtuelle aide a réaffirmer la place &3D au sein de ces dernieres.
Cela est primordial en France, ou les bibliothequesversitaires sont parfois
négligées par leurs propres tutelles. La référevitaelle en réseau est I'occasion
pour les SCD de mieux servir les étudiants, toutdémontrant leur sens des
réalités, a I’heure ou les universités francaiseingnt elles-mémes a se rapprocher

les unes des autres pour faire face a leurs coacisétrangers.
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Glossaire

Ce glossaire comprend également les termes utitlaés le second volume

d’annexes.

ABES : agence bibliographique de I'Enseignement supérie

ABF : association des bibliothécaires francais.

ALA : American Library Association.

ASU : administration scolaire et universitaire.

BIU : bibliothéque interuniversitaire.

BIUM : bibliotheque interuniversitaire de Médecine.

BnF : bibliothéque nationale de France.

BPI : Bibliotheque publique d’information.

BU : bibliotheque universitaire.

CADIST : centre d’acquisition et de diffusion de I'infoation scientifique et
technique.

CAE : contrat d’acces a I'’emploi.

CDI : centre de documentation et d’information.

CERDOC : centre de recherche documentaire.

CIEH : centre interuniversitaire d'Etudes hongroises.

CIM : Customer Interaction Management.

CNERTA : centre national d’études et de ressources dmtdogies avancées.
CNIL : commission nationale de I'Informatique et dd=elités.

CREPUQ : conférence des recteurs et des principaux deergités du Québec.
CRM : Constituent Relationship Management.

DEA : dipléme d’études approfondies.

ENT : environnement numérique de travail.

ESIT : école supérieure d'Interprétariat et de tradogie.

FAQ : foire aux questions (traduction libre deequently asked questions

questions fréquemment posées).
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HTML : HyperText Markup Langage.

ICC : Internet Customer Care.

IFLA : International Federation of Library Associaticarsd Institutions.
IHEAL : institut des Hautes études sur I'Amérique latine

ILPGA : institut de Linguistique et de phonétique gétesat appliquées.
INE : identifiant national étudiant.

INHA : institut national d’Histoire de I'art.

INSA : institut national des Sciences appliquées.

ISHA : institut des Sciences humaines appliquées.

ITARF : (personnel) ingénieur, technique, administratie recherche et de
formation.

IUFM : institut universitaire de formation des maitres.

L-DAP : Lightweight Directory Access Protocol.

LOLF : loi organique relative aux lois de finances.

LEA : langues étrangéres appliquées.

NISO : National Information Standards Organization.

OCLC : Online Computer Library Center.

OPLPP : Observatoire permanent de la lecture publiqBarés.

PEB : prét entre bibliotheques.

PHP : Hypertext Preprocessor, ou Personal Home Page.

PRES: podles de recherche et d'enseignement supérieur.

QATP : Question/Answer Transaction Protocol.

RISC : Relais d’'information sur les sciences cognitives

RUSA : Reference and User Services Association.

SCD: service commun de la documentation.

SDBD : sous-direction des Bibliothéques et de la docuatmn.

SDTICE : sous-direction des Technologies de [linformatioet de la
communication pour I'éducation.

SICD : Service interétablissements de coopération decuaire.

SID : systeme d’information documentaire.

SIRDC : service interactif de référence a distance coatifé

SMS : short message service.
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SRV : service de référence virtuelle.

SUDOC : systéme universitaire de documentation.

TIC : technologies de I'information et de la communica.
U3M : universités du troisiéeme millénaire.

UFR : unité de formation et de recherche.

UNR : universités numériques en région.

UNT : universités numériques thématiques.

UOH : université ouverte des humanités.

UTC : université de technologie de Compiegne.

VRD : Virtual Reference Desk.
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Annexe 1 : avantages et inconvénients des différents outils de référence virtuelle

Le document qui suit présente succinctement lagpraux avantages et inconvénients des différepssemes de référence
en ligne. Il a été rédigé en septembre 2006 et ywihaux partenaires de Paris-Sorbonne, pour préparpremiére réunion du

projet de référence virtuelle.
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Dispositif

Avantages

Inconvénients

Courriel

(mail)

- Systeme en différél’utilisateur peut poser sa questiorn

n'importe quel moment. De méme, le bibliothécairded
temps de construire sa réponse, il n'a pas a ésmodible
immédiatement ;

- Technologie simple et répanduales outils gratuits €

simples existent, et la plupart des bibliothécaifes des
usagers !) savent déja utiliser le mail ;

- Compatibilité assurée entre les différents patess: pas

d’obligation de travailler sur une méme plateformeavec
les mémes logiciels ;

- Possibilité d’envoyer des documents en piecadési

L immédiate ;

- Interactivité limitée: le dialogue en différé ne permet g

toujours d’apprécier en détail la demande du lec

t(contrairement a un entretien de référence reel
s’instaure un échange). Impossibilité aussi de mewnén
direct l'utilisation des ressources documentaires ;

- Possibilités de filtrage limitéestout le monde peut écrit

a une adresse visible en ligne ;

- Pas de collecte de renseignemesus I'usager, difficulté

pour établir des statistiques archiverdes échanges.

a Systeme en différé I'utilisateur n'a pas de réponse

as

teu
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Dispositif

Avantages

Inconvénients

Texto
(SMS)

- Systeme en différél’utilisateur peut poser sa questiorn

n'importe quel moment. De méme, le bibliothécairded
temps de construire sa réponse, il n'a pas a ésmodible
immédiatement ;

- Technologie familiere aux étudiants.

a Systeme en différé I'utilisateur n'a pas de répons

L immédiate ;

- Interactivité trés limitée le dialogue succinct par tex

ne permet pas d'apprécier en détail la demandecheur ;

- Les informations envoyées sont forcément limitées la

fois en termes de qualité mais aussi de nombre
caracteres (et impossibilité de joindre des fichjetc.)

- Systeme colteux nécessite des logiciels spécifiqu

colt d’envoi pour chaque texto ;

- Limitations techniques tous les téléphones mobiles
tous les forfaits) ne permettent pas l'acces aype tde
services ;

- Possibilités de filtrage limitéestout le monde peut écri

un texto a un numéro public ;

- Pas de collecte de renseignemesus I'usager, difficulté

pour établir des statistiques archiverdes échanges.

€

[0

et
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Dispositif

Avantages

Inconvénients

Formulaire

- Systeme en différél’utilisateur peut poser sa questiorn

n'importe quel moment. De méme, le bibliothécairded
temps de construire sa réponse, il n'a pas a ésmodible
immédiatement ;

- Compatibilité assurée entre les différents patess: pas

d’obligation de travailler sur une méme plateformeavec
les mémes logiciels ;

- Possibilité d’envoyer des documents en piecasési;

- Possibilités de filtrage contrairement au courriel, I'accé

au formulaire peut étre restreint par login ;

- Grace aux champs, on recueille des informations

'usager (utile pour tris, archivage, statistiques) et

rédaction de la question est guidée

a Systeme en différé I'utilisateur n'a pas de répons

L immédiate ;

- Interactivité limitée: le dialogue écrit en différé n

permet pas toujours d’apprécier en détail la dereadd
lecteur (méme si la présence de champs faciliteheses
par rapport au courriel). Impossibilité aussi dentner en

direct l'utilisation des ressources documentaires.

€

e
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Dispositif

Avantages

Inconvénients

Forum

- Systeme en différél’utilisateur peut poser sa questiorn

n'importe quel moment. De méme, le bibliothécairded
temps de construire sa réponse, il n'a pas a ésmodible
immédiatement ;

- Compatibilité assurée entre les différents patess: pas

d’obligation de travailler sur une méme plateformeavec
les mémes logiciels ;

- Possibilités de filtrage I'accés au forum peut ét

restreint par login ;

- Possibilité de voir les questions déja poséeslest

réponses évite la redondance, met I'usager en confial

constitution naturelle d'une base de connaissances.

a Systeme en différé I'utilisateur n'a pas de répons

L immédiate ;

- Interactivité limitée: le dialogue écrit en différé n

permet pas toujours d’apprécier en détail la dereadd
de dir

l'utilisation des ressources documentaires ;

lecteur. Impossibilité aussi montrer en

- Pas de possibilité d’envoyer des documents emepgi
gointes;
- Pas de collecte de renseignemesis l'usager, difficulté

pour établir des statistigues archiveles échanges ;
neeRroblemes de confidentialité, puisque tout le dmpeut
consulter les échanges.

€

e

ect
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Dispositif

Avantages

Inconvénients

Chat

(clavardage)

- Systeme en direct pas de délai dattente po

I'utilisateur ;

- Interactivité: comme pour le dialogue oral, on pé
demander des précisions a l'utilisateur et mieurhee sa
demande ;

- Beaucoup de_logiciels populaires et gratuitsciles &

utiliser ;

- Possibilité d’envoyer des documents en piecasési;

- Possibilités de filtrage contrairement au courriel, I'accé

au chat peut étre restreint par login.

ur Systeme en directle bibliothécaire n’a pas forcément

temps de construire une réponse satisfaisante,asnde
pifuestion complexe. Il doit également étre dispanilal
horaire fixe (comme pour la référence en salle) ;

- Technologie relativement complexenécessitant de

logiciels spécialisés, plus difficiles a maitriser

- Problémes de compatibiliténtre les différents logiciel

de chat du marché. Usagers et bibliothécaires doi
eparfois utiliser le méme produit, ce qui nécessit@s une
installation  spécifique sur les ordinateurs
usagers (logiciel ou plugin pour navigateuflash par
exemple) ;

- Systeme plus stressapour le bibliothécaire (et aus

I'usager !), gestion plus compliquée des flux deestions
(risques d’engorgement) ;
- Pas de collecte de renseignemesus I'usager, difficulté

ve

des

pour établir des statistigues archiveldes échanges.
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Dispositif

Avantages

Inconvénients

Plateformes
Web

- Possibilité d’intégrer tous les avantages desrest

It- Systeme en directle bibliothécaire n’a pas forcément

systémes
- Interactivité, avec possibilités inédites (vidémydio):

comme pour le dialogue oral, on peut demander
précisions a l'utilisateur et mieux cerner sa dedwarC’est
la solution la plus proche de l'entretien de réhee
classique ;

- Possibilité de co-navigation pédagogig@en fait la

recherche avec l'utilisateur), deush d’adresses Interng
sur I’écran de l'utilisateur ;

- Gestion automatiqueles files d’attente, génération

statistiques, d’historiques, transcriptions de a5 etc.

temps de construire une réponse satisfaisante,asnde
guestion complexe. Il doit également étre dispanial
thesaire fixe (comme pour la référence en salle) ;

complexe nécessitant des

- Technologie logicig

BN

spécialisés, difficiles a maitriser, risque de nplication
des problemes techniques, des temps de mise er pis
des codts ;

- Systeme plus stressapbur le bibliothécaire (et aus

I'usager, notamment en cas de prise de contrélstartce
dde son poste), gestion plus compliquée des flux
guestions (risques d’engorgement) ;

- Problémes de confidentialitéi I'on prend le contrble

distance de I'ordinateur de l'usager.

Is

1C

de

jog
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Annexe 2 : services de référence virtuelle dans I'enseignement supérieur, fin 2006

Ce tableau recense les services de référenceell@fexistant fin 2006, dans les établissemerdsdais d’enseignement
supérieur. Les principales caractéristiques degodisifs sont indiquées par colonnes. Les casesgsi mettent I'accent sur I'outil
de référence utilisé, qu’il s’agisse de référencalieect ou en différé.

La version initiale de ce document a été rédigéesaptembre 2006 et envoyée aux partenaires de-8arimnne, pour
préparer la premiére réunion du projet de référemdtaelle.
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Visibilité
Acces des Délai
Université Logiciel Public au | questions| Forum | Courriel | Formulaire (.:O_, (jours Adresse
service déja navigation ouvrables)
posées

Askal
Aix-Marseille-Il (seulement Non précisé Libre Non Non|[ Oui Non Non Sans |ingdoc@bu?2.univ-mrs.fr

testé)

Simple Tous (priorité http://bu.univ-
Angers formulaire | aux usagers de Libre Non Non Oui Oui Non 2 angers.fr/index.php?S_file=bibliotheques/rense

Web l'université) ignements/index.php

Askal (projet | Tous (priorité

Antilles-Guyane d'acha-t de | aux usagers ef Libre Non Non Non Oui Non 4 htt ://www.uni.v— )

Question personnels de ag.fr/buag/main.php?page=rech&id_rec=2

Poinf) l'université)
Bordeaux-Il1 ? Tous Libre Non Non Non Oui Non Sans A/ WAWW. U

bordeaux3.fr/suio/formulaire_qg_r.php

Compiegne Payant
(université de ? Tous sur Non Non Qui Non Non Sans | http://eliot.utc.fr/webbutc/services.htm
technologie) devis
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U
pd

Visibilité
Accés des c Délai
. s . . o-
Universite Logiciel Public au | questions| Forum | Courriel | Formulaire ati (jours Adresse
navigation
service déja g ouvrables)
posées
Personnes
inscrites ou o
) ) . http://bibliotheques.upmf-
Grenoble-Il et Il ? travaillant dans Login Non Non Non Oui Non 3 o ] )
) o grenoble.fr/bibliothecaire_en_ligne.html
les universités
grenobloises
Usagers de o )
) ) http://www.devinci.fr/info/services.php?t1=Se
La Défense, Péle l'université et ) . ] N ]
3 o ? Libre Non Non Non Oui Non 2 vices%20utilisateurs%20&%20t2=Questions
Léonard-de-Vinci abonnés a . )
. r%E9ponses%20en%20ligne%20&%20t3=vide
I'Infotheque
Tous, mais http://www.univ-
Lille-1 ? priorité a Libre Non Non Non Oui Non Sans | lillel.fr/bustl/index.php?idSection=2&idParti¢
I'USTL =2&idTopic=1&idPage=0
Lyon, INRP ? Tous Libre Non Non| Oui Non Non Sans | bibliotheque@inrp.fr
) ) http://csidoc.insa-lyon.fr/portail-apprendre-
Lyon, INSA ? Tous Libre Non Non Non Oui Non Sans
3.php
Lyon, Lettres et )
) http://biu.ens-
sciences L ) . ] . .
? Non précisé Libre Non Non  Oui Non Non Sans |Ish.fr/index.php?option=com_contact&ltemid

humaines (BIU
de)

66
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Visibilité
Accés des c Délai
. s . . o-
Universite Logiciel Public au | questions| Forum | Courriel | Formulaire ati (jours Adresse
navigation
service déja g ouvrables)
posées
Metz ? Non précisé Libre Non Nor Non Oui Non Sans | http://www.univ-metz.fr/contact/
Askal
) . . http://scd.uhp-
Nancy-I (Helpdesken Tous Libre Non Non Oui Oui Non 2 ] ) )
) nancy.fr/index.php?id_rub=3&id_ssrub=5
projet)
Nanterre, BDIC ? Non précisé Librg Non No| Oui Non Non Sans |renseignements.bibliographiques@bdic.fr
FileMaker .
Etudiants et ) ]
) Pro 7 . . . http://www.bium.univ-
Paris, BIUM ) professionnels| Libre Non Non Non Oui Non 1 ] ] )
(adaptation i paris5.fr/medecine/refvirt_cad.htm
) de la santé
maison)
Paris, BIUP ? Non précisé Libre Non No| Oui Non Non Sans | infbiup@biup.univparis5.fr
Paris, ;
o ) ) . . http://www-bsg.univ-
Bibliotheque ? Tous Libre Oui Oui Oui Non Non Sans ]
) ) parisl.fr/forum/forum.php
Sainte-Geneviéve
Paris, INHA ? Tous Libre Non Non| Oui Non Non Sans |inha-service-bibliographigue@inha.fr
Paris-I (Cujas- Professionnels . http://biu-cujas.univ-
? ) Payant Non Non Oui Non Non Sans ] o )
CERDOC) du droit parisl.fr/principal/cerdoc/index.php#
) http://www-bu.univ-
Paris-VIII (fonds ] . ] ] ] )
? Tous Libre Non Non Non Oui Non Sans | paris8.fr/web/services/interrogez_bib.php?Io

particuliers)

=00
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Visibilité
Acces des c Délai
. s . . o-
Universite Logiciel Public au | questions| Forum | Courriel | Formulaire ati (jours Adresse
navigation
service déja g ouvrables)
posées

Ask a Personnes

librarian possédant ung _ ) http://www-scd-ulp.u-
Strasbourg-I ) | Libre Non Non Oui Oui Non Sans ) )

service adresse courrig strasbg.fr/renseignement/inputform

application | de l'université
) ) . http://www.univ-
Toulouse-I ? Entreprises Libre Non Nol Oui Non Non Sans ) )
tlsel.fr/21699728/0/fiche__ pagelibre/
Oui
Toulouse-lI Askal Non précisé Libre| (accord Non Non Oui Non 3 http://w3.univ-tise2.fr/scd/sesame/
demandé)
Toulouse-Ill (BU ] . ]
Sante) Askal Tous Libre Non Non Non Oui Non 2 http://www.scd.ups-tlse.fr/Askal/inputform.p
anté
) ) . http://www.scd.univ-tours.fr/bibli-web/bibli-

Tours ? Non précisé Libre Non Nor,  Oui Non Non Sans

lettres.asp#contact
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Annexe 3 : présentation des SCD de Paris-I1I et IV

1. Le SCD de Paris-III

L’ensemble des collections comporte environ 470 08s, dont plus de
4 000 périodiques, morts ou vivants. Ce SCD eshgyalement constitué de
7 bibliotheques intégrées et 6 bibliotheques as®sGi le tout sur 8 sites
différents :

- La bibliothéque central€l3, rue de Santeuil, Paris®3 elle couvre des

domaines variés (littérature, langues, linguistjgaries, sciences sociales, histoire...),
sur diverses aires geéographiques (mondes francephamglophone, hispanophone,
lusophone...). Plus de 140 000 volumes sont caisiak sur place, dont la moitié en
libre acces, ainsi que plusieurs milliers de doausieaudiovisuels. On trouve
également un millier de périodiques, dont 600 abarents en cours. Les théses
soutenues a Paris-Ill depuis 1985 y sont égalecmmgultables. L'entrée des salles de
lecture est libre et la consultation sur place ssibde a toute personne titulaire du
baccalauréat ou agée de plus de 18 ans ; le présesvé notamment aux étudiants et
enseignants de Paris-lIl ;

- La bibliotheque d’alleman@4, avenue des Grésillon, Asnieres) : langue,

littérature, civilisation et économie allemandesetrichiennes. Soit 32 000 livres dont
60 % en allemand, et une centaine de périodiquesmands et francais. Un fonds de
culture générale et un fonds d’'usuels en langeéviisation arabes sont également a la
disposition des lecteurs. Les conditions d’acced gtobalement les mémes qu’a la
bibliotheque centrale ;

- La bibliothéque du monde anglophd@e rue de I'Ecole-de-Médecine,

Paris 5) : fonds sur le monde anglophone (littérature,ilisation, arts, sciences

sociales...). Soit 33 000 ouvrages, 876 thesesitt88 de périodiques, 378 dossiers
documentaires, 270 microfiches. Elle est notammnemtessible aux anglicistes de
Paris-lll et IV ;
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- La bibliothéque des études italiennes et rounmifie5, rue Censier,

Paris 5) : fonds d'italien et de roumain, langue, littérat et civilisation. Soit :
28 000 ouvrages, 230 titres de périodiques, 508ogdssettes, une centaine de
cassettes audio, une quarantaine de cédéroms dprelssérature, art,
encyclopédie). Fonds spécialisés sur I'émigrati@lieinne et sur la littérature
féminine italienne dexix® et xx° siécles. Le prét est réservé aux usagers de
Paris-Ill ;

- La bibliothéque Orient-Monde aral§&3, rue de Santeuil, Pari§) 5 fonds

sur le monde arabo-musulman et judéo-hébraiqueguésm littératures, sciences

sociales, islamologie, judaisme... Il est constiieél13 500 ouvrages, 1 200 theses et
mémoires, 590 titres de périodiques dont 54 ensgoRB0 dossiers documentaires
(1954-1992). Le prét est réserve aux usagers de-Pgr

- La bibliotheque de littérature générale et comdpafl7, rue de la

Sorbonne, Paris®h: fonds de littérature générale et de littératomparée, constitué
de 8 000 ouvrages, 80 titres de périodiques domn3fours, 170 théses et mémoires.
Fonds spécialisés sur la théorie littéraire, lagériatures africaines, slaves, le
xviil ® siécle européen. L'accés est réservé aux étudengmseignants en littérature
comparée ;

- La bibliotheque des études portugaises, brésiBen et d’'Afrique

lusophoneg(17, rue de la Sorbonne, Parf§ 5fonds sur la langue, la littérature, la
civilisation du Portugal, du Brésil et de I'Afriqguesophone. 30 000 ouvrages,
370 titres de périodiques, 600 diapositives. Fospécialisés sur I'histoire des
découvertes, la littérature brésilienne, la littéra africaine, la langue portugaise.
L'acces est possible a partir du deuxieme cycle ;

- Bibliothéques de I'Institut de linguistique et dhonétique générales et

appliquées (ILPGA) et de Linguistique africaind9, rue des Bernardins,

Paris 5) : fonds datant de 1864 a nos jours et portantt@us les domaines de la
linguistique et de la phonétique. 10 000 ouvrag@stitres de périodiques courants et
de nombreux titres anciens, théses, mémoires d&iseakt de diplome d’études
approfondies (DEA) de I'lLPGA. Important fonds deopologie et des études sur de
nombreuses langues dont certaines tres rares. Fsundda linguistique africaine

(langues d'Afrique sub-saharienne, créoles) caréstite 3 000 ouvrages, 12 titres de
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périodiques vivants. Nombreuses études descriptisgschroniques (theses et
monographies), grammaires anciennes de missiosnaireartes et atlas ; autres
domaines africanistes dans une moindre mesure, uiditigue historique,
sociolinguistique, ethnolinguistique, didactiques dangues. L'accés est libre mais le
prét est réservé a certains usagers de Paris-lll ;

- 6 bibliotheques spécialisées bibliotheque Gaston-Baty (études

théatrales) ; bibliothéque de linstitut des Hau&tades sur I'Amérique latine
(IHEAL) ; bibliotheque James-Darmesteter (étudemiennes) ; bibliotheque de
I'école supérieure d'Interprétariat et de tradwgm (ESIT) ; bibliothéque du
centre interuniversitaire d'Etudes hongroises (QIEEentre de documentation de
'UFR (unité de formation et de recherche) de Hdatére et de linguistique

francaises et latines.

2. Le SCD de Paris-1IV

Outre une trentaine de bibliothéques « associéms Sorbonne, le SCD de
Paris-1V est constitué de 5 sites différents :
- La bibliothéque Malesherb&$08, boulevard Malesherbes, PariS)18%es

collections comprennent plus de 200 000 livresesues (la plupart en magasin),

des microfiches et microfilms et des documents tébeiques. Elles couvrent
notamment les domaines suivants: langues et satilins germaniques, sauf
I'anglais (enseignement & recherche) / languesiglisations italienne et roumaine
(enseignement & recherche) / langues et civilisaticslaves (enseignement &
recherche) / langue et littérature francaises {gneement) / langues et littératures
classiques (enseignement) / musicologie (enseign@rhan fonds général en sciences
humaines et sociales.

La bibliotheque est ouverte aux étudiants de tousaux.

Le responsable de la structure, Dominique Filipggiait déja des questions
sur son adresse professionnelle, visible sur eedut SCD. Il s’agit tout d’abord de
guestions générales sur la Sorbonne ou ses arcfdeesandes de renseignements
sur des personnes ayant travaillé ou suivi desscaua Sorbonne, par exemple).

D’ailleurs, beaucoup de ces questions provienneatl|'dtranger (Etats-Unis,
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Espagne...). Cela peut s’expliquer par la confusian existe entre la Sorbonne
historique et l'université Paris-Sorbonne (Parig:-I\Et comme la bibliothéque
Malesherbes est la premiére sur le site du SCxt @de qui recoit logiquement
ces questions d’ordre général sur la Sorbonne.dlaussi quelques demandes de
PEB qui arrivent par la voie électronique, maistent cas trés peu de véritables
guestions bibliographiques ;

- La bibliothéque Clignancour113, rue Championnet, Paris®L8Elle
propose pour les étudiants de premier cycle (L1-d&s fonds en histoire,
géographie, philosophie, sociologie, langues éwamg appliguées (LEA),
langues, littératures et civilisations anglaise®rdraméricaines, ibériques et
latino-américaines. On y trouve également des cbbas intéressant aussi les
étudiants de langues étrangeres appliquées, ow/igg®eraux sur la littérature et
I'art. La plupart des documents sont en libre aceast 70 000 monographies,
200 titres de périodiques, magazines et revue8, 2810 cartes de géographie. La
bibliothéque comprend 6 acquéreurs qui pourraiantigiper en théorie au SRV.

Bernadette Patte, responsable de la bibliothéquee,retoit qu'une
guinzaine de demandes de renseignements par da c@urriel. Les questions
portent essentiellement sur des localisations dages, des demandes
d’étrangers ou d’étudiants extérieurs qui prépatent visite a Clignancourt,
ou bien encore des demandes de PEB. Certainessdguestions sont d’ailleurs
adressées simultanément a tous les responsabldsibidedhéques du SCD de

Paris-IV (comme le prouve la liste des destinaiire

- La bibliothéque Serpent@8, rue Serpente, Pari§5Elle est née de la

fusion de la bibliothéque des théses et de 5 lindigues d’'UFR ou de centre de
recherche : la bibliotheque Chastagnol (antiquidénaine), la bibliotheque du
Centre d’histoire duxix®s, la bibliothéque Pierre-Léon (histoire économique
histoire de la colonisation et relations internatites pour lexix® et lexx® s.), la
bibliothéeque de I'ISHA (institut des Sciences hunes appliquées, sociologie,
économie politiqgue), la bibliotheque du RISC (Rsla’information sur les
sciences cognitives). La bibliothéque posséde égaé un fonds de littérature
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médiévale et un fonds sur la littérature des vogag€ela représente
55 000 ouvrages et périodiques dont 16 000 enwrohbre acces.

La bibliotheque est principalement ouverte aux iots parisiens de
niveau M et D, et a tous ceux qui veulent consulterthéses de Paris-IV.

Francoise de Brie, responsable de la bibliothegeggit déja des questions
(3 ou 4 par mois) car son adresse apparait en,ligmmme pour ses collegues :
demandes de PEB, questions sur les théses, ennanose parfois de I'étranger, y
compris sur toutes les theses soutenues en Sorpapurié s’agisse ou non de
Paris-IV. Le service de communication de l'univegsiParis-IV leur renvoie
également des questions ;

- La bibliotheque Marcel-Bataillon (Ibériqug¢8)l, rue Gay-Lussac,

Paris 5) ouverte aux étudiants de Paris-IIl et Paris-I\padtir du niveau L3 ;

- La bibliothéque Michele{3, rue Michelet, Paris®g qui dépend a la fois

de Paris-I et IV. 70 000 livres et revues, dansdesiaines suivants : archéologie,
de la préhistoire jusqu’a I'époque meédiévale (fonidgportant en archéologie
classique) ; histoire de l'art, dw® au xx°® siécle (dont photographie et cinéma) ;
histoire de I'art et archéologie, musique et mukigie, partitions. La bibliotheque
est accessible aux étudiants et enseignants deersiiés de Paris-I, IV et X.

La responsable, Marie-Daniele Schaeffer, recoitadénpe vingtaine de
guestions par an sur son adresse mail, en provendacl’extérieur. Il s’agit
notamment de questions sur linstitut national dtdire de I'art (INHA) et ses
collections — car la bibliothéque Michelet étaitpatavant occupée par la
bibliothéque Doucet, transférée depuis 2003 au sen’INHA. Il y aussi de
veritables questions bibliographiques de tous nixegertains usagers ignorant
par exemple I'existence du systéme universitaireddeumentation (SUDOC)) :
guestions sur un artiste ou sur un fonds particuie la bibliotheque Michelet,
personnes préparant leur venue a la bibliothéque, & noter que quelques

qguestions proviennent de I'étranger (Israél, Scaande...).
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Annexe 4 : public potentiel du projet de Paris-Sorbonne

Les tableaux ci-dessous précisent le public poténgiour le projet de
référence virtuelle de Paris-Sorbonne. Sont indsgleénombre global d’étudiants
de chaque université et le nombre d’étudiants @&ffement inscrits dans les
bibliothéques. Les chiffres proviennent des rappdractivité et des sites Internet

des différents établissements.

Nombre d’'étudiants par niveaux

Niveaux Paris-11l (2003-2004) Paris-1V (2005-2006)
L1
L2 11 886 13 900
L3
M1 5 482 6 916
M2
D 1573 2 508
Etudiants étrangers ? 4012
Enseignants 534 976

TOTAL 19 475 28 312
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Public effectif inscrit en BU, par niveaux

Niveaux Paris Ill (2005)*** | Paris IV (2005) | BIU Sorbonne'®
L1
L2 4 207 4148
= 5236
L/ 4 680 2700
il 3720
D 1166 532
Enseignants 415 417 1791
Autres ? 816 3033
TOTAL 10 468 8613 13 780

64 Ces statistiques, issues du rapport d’activitégs2@u SCD, sont incertaines, en raison des changesnieduits par le
passage au systeme LMD.

5 pour la Sorbonne, il est aussi intéressant derrmte 40 % des étudiants inscrits appartiennenarisRV, et 26 % a
Paris-I (rapport d'activités 2005).
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Annexe 5 : logiciels de référence virtuelle utilisés en bibliotheques

Ce tableau recense (de maniére non exhaustivdpdgsiels disponibles pour la référence virtuglfin d’année 2006), et
leurs différentes fonctionnalités. En gris sontigquees les principaux programmes effectivementsgsien bibliotheques.
Ce document a été redigé en octobre 2006 et enaoyéartenaires de Paris-Sorbonne, pour préparngrel@iere réunion

du projet de référence virtuelle.
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Annexe 6 : structure des formulaires de SRV

La plupart des bibliothéques universitaires frasea qui pratiquent la référence en ligne proposehisager de renseigner
un formulaire avant de poser sa question. Le ptésdreau indique, pour chaque établissement digneenent supérieur, quels
sont les différents champs présents dans les fainesl (en gris sont indiqués les champs obligasdirkees services de la BnF et

de la BPI ont été inclus pour comparaison.
La version initiale de ce document a été rédigéemevembre 2006 et envoyée aux partenaires de Barisenne, pour

préparer la deuxiéme réunion du projet de référeteelle.

Oui
Angers Non (menu
déroulant)
Antilles- Non Oui Oui (nom Non Non Non OE" (menu Non Non Non Non Oui Non Non Non Non
Guyane seulement) déroulant)
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Oui (cases +
menu Oui
Bo(rga?g);-lll Non Oui Non Non Non Non|  déroulant (menu Non Non Non Non Non Non Non Non
pour déroulant)
établissemen
Oui (menu oui
Grenoble-Il ef] . . Oui (nom déroulant) + . . . .
I Oui Oui seulement) Non Non Non département Non gmenu Oui Oui QOui Non Oui Non Non
déroulant)
ou UFR

La Défense,

pole
universitaire Non Non Non Non Non Oui Oui Oui Oui Non Non
Léonard-de-

Vinci

Lille-1 Non Non Non Oui (cases & Non Non Non Non Oui Non Non Oui Oui

cocher)
Lyon INSA Non Non Non Non Non Non Oui Oui Non Oui Non Non
Oui
Non Non No Non Non (menu Non Non Non Non Non Non Non
déroulant)
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Oui (menu
Oui (nom déroulant) +
Nancy-I Non Oui (ville) Non spécialité Non Non Non Non Oui Non Non Non Non
seulement)
(menu
déroulant)
Paris, BIUM Non Non Non Non Oui Non Non Non Oui
Oui
Paris, BnF Non Non | (organisme Non Oui (liste) Oui Oui Oui Oui Non
professionnel
Oui (ou Oui (age et
Paris, BPI Non seudo) Non niveau Non Non Oui Non Non Non
p d'étude)
Paris-VIil Non Non Oui Non Non Non Oui
. . Oui (UFR +
Toulouse-II Non Non Oui Non Non Oui Oui
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Oui (menu
Oui (ville) i | déroulant +
déroulant) discipline)

Oui (hom
seulement)

Toulouse-lll
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Annexe 7 : lignes directrices pour un projet de référence

virtuelle collaborative en BU

Le document ci-dessous a été utilisé comme basetralail pour les
premieres réunions du projet de référence virtugdld’aris-Sorbonne. Il rappelle de
maniere pratique les grandes lignes et les intéd&tsla référence virtuelle a
'universite.

A l'image des autres documents utilisés pour lgjgirde Paris-Sorbonne, il
propose une illustration concrete des principestédi dans le mémoire d’étude
(tome premier). Ces annexes (notamment les anrgx@s9 et 10) constituent une
sorte de « mémoire projet », paralléle au traviadorique du premier volume, et
montrent la variété des problemes — et des solsittogqui se présentent lorsque I'on

met en place un SRV collaboratif dans un contexigarsitaire.
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Etat des lieux de la référence virtuelle a

l'université

1. Comment ¢a marche ?

En résumég types de systemedifférents existent :

1.1. Dispositifs asynchrones / en différé

— Le courriel simple : existe déja sur la plupart des sites InterneBte sans étre
vraiment formalisé. L’'usager envoie un courriel aeuadresse dédiée et on lui
répond de la méme facgon.
— Avantages:

— Principe connu de tous, pas de formation lourgeéaoir ;

— Pas de systeme particulier a mettre en placedea®it ;

— Différé (le lecteur pose sa question d’ou et qudnaut, de méme
pour le bibliothécaire qui répond, qui a en plusdeps de formuler sa réponse) ;

— Possibilité d’envoyer des piéces jointes.

— Inconvénients:
— Différé, donc plus de risques d’'une mauvaise cahension de
la demande ;

— L’usager doit attendre sa réponse plus longtemps ;
— Peu de possibilités de filtrage (tout le mondetpEuire a 'adresse
si elle apparait en ligne) ;

— Les demandes ne sont pas formalisées et on olg@&ntou pas du tout de
renseignements sur l'usager.

Exemple: http://bu2.univ-mrs.fr/

— Le texto (SMS): 'usager envoie une demande via son téléphomtabpie. Cette
demande parvient a la bibliothéque, généralemenis sforme de courriel. La
réponse parvient a 'usager sous forme d’'un awxeot
— Avantages:
— Différé ;
— Technologie familiére aux étudiants.

— Inconvénients:
— Différé, donc plus de risques d’'une mauvaise cahension de la

demande ;
— Interactivité tres limitée ;
— Nombre de caracteres limité ;
— Systeme codteux (logiciels spécifiques, colt derdes textos) ;
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— Limitations techniques (ne fonctionne pas avecsttas téléphones
et tous les forfaits) ;

— Possibilités de filtrage limitées ;

— Pas de collecte de renseignements sur l'usagaeblgmes de
statistiques et d’archivage.

Exemple:
http://www?2.selu.edu/Library/ServicesDept/referenciextalibrarian.html

— Le formulaire : Méme principe que le courriel, mais l'usager pdimun
formulaire avec des champs prédéfinis au lieu dféarn mail.
— Avantages:
— Facile a mettre en place, colt modéré (créatioloeal via PHP, ou
logiciel de typeAskalou QuestionPoint;
— Différé ;
— Possibilité d’envoyer des pieces jointes ;
— Permet de cadrer la question et d’obtenir deseignements précis
sur l'usager ;

— Facilite le tri des questions et leur répartitigrs les répondants.

— Inconvénients:
— Différé, donc plus de risques d’'une mauvaise cahension de la

demande ;
— L’usager doit attendre sa réponse plus longtemps.

Exemple: http://scd.uhp-nancy.fr/index.php?id rub=3&id ssrub=5

— Le forum : Les usagers écrivent leur question et consulteats réponses en
ligne.
— Avantages:
— Questions et réponses lisibles par tous ;
— Incite les gens a participer ;
— Constitution automatique de bases de connaissartdigne, évite
de répondre trop souvent aux mémes questions.

— Inconvénients:
— Plus difficile et colteux a mettre en place ;
— Visibilité des échanges : génant en contexte usitare avec la
confidentialité de certains sujets de recherche.

Exemple: http://www.quichetdusavoir.org/GdS/

1.2. Dispositifs synchrones / en direct

— Le clavardage (chat): L'usager discute en ligne avec un bibliothécaire

— Avantages:
— Dialogue en direct, moins de risques de mauvasepcehension.
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— Inconvénients:
— Plus stressant pour l'usager et le bibliothécaire
— Nécessite une habitude de ce genre de technideesations
nécessaires) ;
— Nécessite des permanences parmi le personnel ;
— Risque de répondre de maniére plus superficielle ;
— Plus difficile et colteux a mettre en place ;
— Difficulté pour générer des statistiques.

Exemple: http://www.bpi.fr/uploadfile/formulairechat.htm

— Co-navigation et systemes intégrés, visioconféremc usager et bibliothécaire
discutent et naviguent ensemble sur Internet.
— Avantages:

— Le plus proche de I'entretien de référence réek¢philité d’inclure
de l'audio et de la vidéo) ;

— Possibilité de combiner tous les systemes prédéden

— Fonctions pédagogiques : on montre en direct sajer comment
utiliser les ressources disponibles ;

— Possibilité d’ouvrir des liens en direct pour lager (« push » de

pages) ;
— Gestion des files d'attente, transferts de commatn entre
collegues, etc.

— Inconvénients:
— Le plus compliqué et le plus colteux a mettre lewce;
— Formations lourdes pour le personnel ;
— Plus intimidant pour l'usager, peur de voir sorstpocontrélé par un

tiers ;
— Génere beaucoup de questions d'ordre purementnitpe) sur
I'utilisation du service elle-méme.

Exemple: http://www.knowitnow.org/

Pour mémoire «Désormais, la qualité de service n’est plus considécomme le
corollaire de l'avancée technologique. Les meillesirtechnologies ne sont pas
forcément gage d’une meilleure communicatiofi®

6 Mémoire ENSSIB de Claire Nguyen, p. 35-36. Dispiaisurhttp:/memsic.ccsd.cnrs.fr/mem_00000318.html
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2. Ou cela fonctionne-t-il ?

2.1. En Amérique du Nord

- Chez les Anglo-Saxons, tradition solides services de référence au sein des
bibliotheques. Le passage au «virtuel » a été plisge. Les équipes de
référence existaient deja, seuls les outils étaientveaux.

- De trés nombreux services collaboratifs existe@tinissant des dizaines de
bibliothéques, qui fonctionnent parfois 7 jours 3uet 24/24 h.

Voir : http://www.public.iastate.edu/~CYBERSTACKS/LiveRefhtm
(liste de services de référence en ligne en tempset)

2.2, Dans les universités francaises

- Probléme de positionnemepar rapport aux services plus généralistes qui
existent déja: Bn®’, BPI™®® Bibliothéque municipale de Lyd%¥: offrir
guelque chose de différent.

- Un service de référence virtuelle (SRV) est comm@sgtaire des moyens
traditionnels qui doivent continuer a exister : aoar, téléphone...

- Toutes les bibliothéques font déja de la référevicrielle, dés qu’elles ont

une adresse mail visible en ligne : c’est le cd®adis-Ill, a Paris-IV et a la
Sorbonne.

187 http://www.bnf.fr/PAGES/zNavigat/frame/accedocu.lPamcre=reponses_distance.htm
168 http://www.bpi.fr/ress.php?id_c=30&id_rubriquel=6iti&rub1=67
189 http://www.guichetdusavoir.org/GdS/
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Intéréts d’un SRV a l'université

3.

Intéréts communs aux bibliothéeques en
général

Le SRV est accessible en permanesce Internet, qu’il soit en direct ou
non.

Gain d'image: modernité.

Gain financier, éventuellement : Compiegne et Tas&l font payer les
entreprises.

Mieux servir le public de l'université

Le SRV est le_complément naturel des autres sesvialistancequi se
mettent progressivement en place (catalogues emeligenvironnements
numériques de travail, acces distants aux resssu@eetroniques...).

Il est adapté au public étudiantpublic jeune, familier des nouvelles
technologies, avec une attitude consumériste (pgéBvoir une réponse
immédiate).

Intérét pour les étudiants qui fréquentent peu il/arsité ou ses
bibliotheques en examen terminal ou qui vivent loin du Quartain.

Le SRV permet de desservir les nouveaux publics Blgs appelés a se
développer(étudiants a distance, adultes en formation comfin

Double effet possible évite a certains lecteurs potentiels de se d&pla
(alors gque les places de lecture sont rares en/Blgut aussi inciter certains
étudiants a venir davantage a la bibliotheque, dienauront découvert les
services via le SRV.

Améliorer la politique documentaire

Le SRV permet de _mieux cerner les besogmsdocumentation des lecteurs
(via leurs demandes et les informations indiquéassdes formulaires).

Il permet de_mettre en valeur les ressources dootaires proposées par
I'université, et souvent sous-exploitées (ressaosigdectroniques).

A terme, il peut devenir un élément des disposilitnseignement & distance
de l'université.
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Intéréts d'un service collaboratif

Le fonctionnement collaboratif est I'aboutissemkagique des évolutions de
la référence virtuelle (cfRADIS devenuBiblioSés@meavec la BPI et son
réseau).

Solution nécessaire pour rattraper le retard dasBU francaises (et un seul
SCD peut difficilement mettre en place le systeme).

Terrain favorable en BU, avec I'habitude du travad commun Sudog¢
Couperin..

Rapprochement logiqgue entre Paris-lll et IV, |lalBome et Sainte-Barhe

o Proximité physique Quartier latin et Sorbonne (voir carte
documentaire du Quartier latin) ;
o Proximité administrative Sainte-Barbe dépend de Paris-IlI, Paris-ll
et IV cocontractants de la Sorbonne ;
0 Mémes publics
Complémentarité des ressources
o Plus d'effectifs (partage du travail), plus dantptie horaire
possible ;
o Plus de disciplines couvertes, des fonds compléanes ;
o Plus de niveaux couverts.
Avantages matériels
o Codts partagés ;
o Plus de poids face aux éditeurs de logiciels poemahder des
développements particuliers, par exemple.
Avantages fonctionnels
o Créer du lien entre les différentes bibliotheques 8CD éclatés ;
o Créer du lien entre des bibliotheques proches algatient et
thématiqguement.
Risque: fonctionnement coopératif multiplie le nombre dépondants
potentiels mais aussi le risque de désengagensrtan ne répond pas, un
collégue d’une autre bibliothéque répondra forcémen
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Identifier la demande et la canaliser

1.

Spécificité du public étudiant, mais ses besoinstsmal connus: peu
d’études sur le sujet, et les étudiants concerragsle projet proviennent
d’universités différentes.

De toute fagon, l'offre a tendance a créer la dafeaavec ce genre de
services.

Besoins quantitatifs

Quelques éléments de comparaison

Dans les universités ameéricaines, certains chifenesguent une moyenne de
30 guestions par mois, avec 30 minutes passéesrgpandre a chacune.
Enquéte de Claire Nguyen en 2005 dans les BU fiaasajui disposent d’un
SRV : entre 2 et 50 questions par mois.

A Paris-1ll : 2-4 questions par jour (auxquellepaéd Jean-Francois Crétaz,
le webmestre).

Répondre a une question pointue : prend entre 3@tmi@nheures a la BIUM.
Les chiffres sont aussi variables suivant la pé&ideé I'année universitaire :
pic logique a la rentrée avec les nouveaux arrvagui découvrent
I'universite.

En lettres et sciences humaines, moins de ressoutdigne que pour les
sciences, la recherche nécessiterait peut-étrentiaya de « papier » et de
temps !

Besoins qualitatifs

Cerner_les besoins documentaires des étudiarggévoir une analyse
systématique des courriels déja recus ou une Wégitanquéte de public ?
Travailler avec I'Observatoire des étudiants ? Pquévoir le type de
guestions qui seront posées...

3 certitudes néanmoins

0 Les premiers cycles sont — logiguement — ceux @siept le plus de
guestions (et des questions plutdt pratiques) ;

0 Les enseignants posent aussi des questions, massnk logiquement
minoritaires ;

0 Les besoins sont en train de changérs étudiants pensent pouvoir
tout trouver sur Internet, les questions qu’ils grssont donc plus
complexes : occasion de revaloriser le role duibibécaire comme
« médiateur ».

Exemples de questions qui peuvent étre posées en BU
o0 Recherches bibliographiques, localisation de documge
0 Acces aux ressources électroniques ;
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o Vie universitaire en général, en rapport ou noncakebibliothéque

(horaires, conditions de prét, PEB...) ;

Hotline informatique, mots de passe perdus ;

o Propositions ou demandes d’achats d’ouvrages ;

o Demandes d'emploi, de devoirs tout faits (lycéerd@mandes de
lettres d’accueil pour les étudiants étrangers...

(@)

3. De nouveaux publics ?

- Les possibilités de filtrage sont limitées :

o Techniguement:pas de systtme L-D&3 en place, et pas
d’identifiant étudiant normalisé en France, d’otpwssibilité de gérer
les acces ;

o Déontologiguement les universités ont vocation a renseigner
I'’ensemble des étudiants-chercheurs du pays. Lagmtuit reste
aussi (pour le moment) une tradition universitaire.

- Des besoins inédits sont donc & prévodifficile de restreindre le service
méme si I'on édicte des priorités; on doit prévales questions en
provenance d’étudiants de toute la France et deah@er (renommée de la
Sorbonne), ainsi que du public non étudiant.

- C’est aussi l'intérét d’'un tel service : élargirdablic habituel des BU.

- Difficulté pour défendre le service face aux tutsllsi I'on élargit trop par
rapport au public naturel de l'université.

4, Quelles questions accepte-t-on ?

- Définir quels types de questions on accepte (veidessus la liste non
exhaustive des possibilités).

- Les thémes acceptés sont-ils clairement annonagéda page d’accueil ?

- Prévoit-on une liste d’exemples de questign%n peut poser ou non ?

- De méme, y a-t-il des thémes rejeféssont-ils indiqués) ?

o Exemples de filtrage : questions pour concoursstiars médicales,
juridiques, a caractere commercial, demandes deoidewou de
bibliographies exhaustives, généalogistes...

- Répond-on aux questions qui concernent une autrkotiieque du réseau ?
Les agents de Paris-lll peuvent-ils répondre awestjons concernant
Paris-IV et inversement ? Se contente-t-on de tedisr les questions ?
Renvoie-t-on sur des collegues de I'université atSks impliqués, deés lors,
dans I'existence du service ?

- Prévoir la non-réponseen cas de refus, renvoyer vers une charte (pour

justifier) et d’autres ressources pour ne pas abaner 'usager.

Si la question n’est pas claire ou assez préciesmathder des précisions.

0 |ightweight Directory Access ProtocqLDAP) est un protocole permettant I'interrogatien la modification des
services d'annuaire. Voirhttp:/fr.wikipedia.org/wiki/LDAP
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Déterminer et annoncer les jours et heures d’ouverdu service (et les

périodes de vacances et fermeture).
Horaires importants a déterminer si I’'on choisitservice synchrone (plages

de roulement a prévoir pour ce service de référemteel).
- Annoncer le délai pour les réponses en différé.
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Identifier I'offre en BU et I'organiser

Autant le nombre d’étudiants desservi n’est pasésmtatif pour un service virtuel,

autant les ressources disponibles sont primordiaas documentation, personnel et
informatique.

1. Ressources documentaires des partenaires

Voir les études concernant la carte documentaire Qliartier latin’* (page

suivante):

- Ressources trés riches et complémentaires entiffésents partenaires.

- Profiter de la présence de CADIST (par exempletoiise moderne et
médiévale + géographie a la Sorbonne).

- Faut-il intégrer les bibliotheques associées atesys ?

" GONDRAND-SORDET Emmanuelle. La mise en ceuvre d’poéitique documentaire de site : I'exemple du Qiear

latin. Bulletin des bibliotheques de Franc2006, n°1, p. 74-80 [en ligne]. Disponible swhttp://bbf.enssib.f¥ (consulté
le 23 octobre 2006).
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Tableau 3. Classement des disciplines suivant les sections du conseil national des universités
et répartition dans les bibliothéques LSHS du Quartier latin

Cujars Sochorme | Ste-Gerwvitve | Sie-Harbe wbM SCDF2 SDFI SCO P4
Dt L ] ] b ] 2 b ]
Sclence politigue ] ¥ 3 3 3 ¥
Ecoenmie [ 3 H 3 ] ¥
GiEan [ ] i} b] b £ ]
Sciences du langage 1 L ] 1 ) 3
Langues ef Brtératuees ancinnes L ] H a 3
Lancries et Btidratures. domaines y . y y 3
Irangais et rancophone
Wi, histoere de 1'am i '} 1 ] [ ]
Philosoghie [ ] ] ] 3 ¥ ]
Piychologe 3 ] [ ] ]
Socitloge, démographee 3 H L ] b ]
o | o | @& | o
HKistore. civil lsation, anchéclogie
et art des mondes anciens [ ] H b b 3}
ot midsivnem
isteire ot chlisation tes mondes & 3 y y 3 y

ImCOer1Es B 4O T T

Geoqraphis, ambnansment
e lespace. uibamsmes . ) ) ) L

Coimnces ef technbguses, hissoire

e, o es of technoques, L] 3

épistémaologie

Sciences de Péducation ] L] 2 ]

oiences de Pindprmation ’ . . ,

el die la communicagion

Sclenges religieuss - ] [ ] ;] ? 1]

* Les sohences rebigheuses ne figurent pas dam les sections du CHU. Elles ont été ajoutéet au tableau comgte tenu de ka réalité des collections
et ded acquisitions @ prendre en comgete, tant & la bibliothéque de la Sorbonne qu'a la biblothégue Sainte-Genevidwe,
W Led disciplines pour lesquelles un établinserment a @t coordinatéur d'un groups de travail

2. Ressources en personnel

Dans les SRV sont généralement impliqués les peedemle catégorie A et B (mais rien
n'empéche de profiter des compétences des catégdrigouvent surdiplomes).

Personnels
titulaires de| SCD de Paris-| SCD de Paris-llI BIU Sainte-Barbe
la filiere Y Sorbonne

bibliotheque

Catégorie A 10 32 ?
17

Catégorie B 12 24 ?

- A moins de créer des postes, il faut fonctionneecale personnel déja en
place.

- Faut-il intégrer les tuteurs au systeme ?

- Monter les équipes de répondants en fonction deiglus critéres :
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(@)

Volonté de participer au service (volontaréstsentiel) ;

o Compétences en recherche documenia@neec les nouveaux outils
utilisés en bibliotheques (ressources électroniguemteurs de
recherche, signets) ;

o Compétences en informatiquen fonction de la solution technique
retenue ;

o Quelques compétences en anglan lien avec l'informatique et les
ressources en ligne ;

o Disponibilité ;

0 Qualités de communication.

- Impossible de concilier le SRV avec le service éf@rence physiquesi I'on
est en poste au bureau de référence, il est tifisildi de répondre a des
guestions en ligne — de méme qu’il est délicat deondre au téléphone
(stress chez le personnel, qualité du service diégra.).

- Permettre a de nouveaux volontaires de rejoindseélguipes au fur et a
mesure que le projet prend de I'ampleur.

- A terme, penser a intégrer cette tache aux prafdspostes des nouveaux
arrivants.

- Veiller a ce que les charges de travail soient ldanéies, a la fois entre les
personnes et les différentes institutions.

- D’ou répond-on ? D’'un endroit particulier (salle déférence) ? De son
bureau ? De chez soi ? Suivant quels horaires ?

3. La répartition des questions

- Criteres de répatrtition utilisables
o L’université ou la bibliotheque concernée ;
La discipline (utiliser la carte documentaire dua@ier latin) ;
Le niveau / la difficulté ;
Les spécialisations de chacun ;
La langue utilisée (questions en anglais, en alteiman espagnol,
etc.).

O O OO

- Modes de répartition
o Manuelle (des responsables transferent les questions apertsx
désignés) ;
o Automatique(suivant les champs choisis dans un formulairenquan
pose la question) ;
o Auto-répartition: tout le monde voit toutes les questions et peut
choisir d’y répondre suivant ses compétences ousg®nibilités.
- Prévoir la possibilité de transférer la questionlawconversation en ligne a
un collégue si I'on n’est plus disponible.
- Geérer les absences pour s’assurer qu’aucune goeséicse perd « dans les
tuyaux ».
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4, Comment répond-on ?

4.1. Importance des normes

- Respecter un certain nombre de normes, élaboréesrmemun et connues de
tous Les normes sont d'autant plus importantes dans systeme
collaboratif : I'usager ignore qui va lui répondret sera mécontent si le
niveau du service fluctue d’'une question a l'autret. c’est la bibliothéque
qui aura recu la question en premier qui en patirame si ce n’est pas elle
qui a répondu (voir I'exemple espagriRiegunteou le probléme s’est posé).

- Différentes normes existentelles de I'IFLA, de 'ALA'"?, du VRD'”® de la
NISO'™...

- Rédaction d’'une_charte interneonsultable par les bibliothécaires, qui
formalise les procédures de renseignements a distanappel de tous les
choix méthodologiques évoqués précédemment :

0 questions auxquelles on répond ;

0 questions auxquelles on ne répond pas ;

0 temps moyen a consacrer aux réponses ;

o profondeur de la réponse fournie (niveau, fourmturde
bibliographies...) ;

fourniture ou non de documents (textes, images...) ;

présentation type des réponses ;

o modalité de coopération entre les personnes etétablissements
participant au service.

- Respecter le délai indiqué dans la charte. Varigasu les BU francaises
entre une journée et 72 heures — deux jours ousmésioyenne (pas encore
de service en direct).

o O

4.2, Démarche pédagogique

Indiqguer la démarche utilisggour répondre, les étapes de la recherche, pour
que l'usager apprenne a chercher seul (primordidluiversité qui doit
former a la recherche).

Attention aux conditions d’utilisation des ress@sc électroniques se
contenter de simples références si les licencepemmettent pas de fournir
des extraits a des publics extérieurs.

Se limiter de toute fagon a un certain nombre déredces bibliographiques.
Possibilité de lier a la formation aux lecteurs f? Kéthodologie de travail
universitairea Paris-III.

4.3. Identification et validation

- Faut-il mettre en place un systéme de validaticanaVenvoi de la réponse ?
Qui relit quoi ? Est-ce systématique ou aléatoiRef@t-on relire des réponses
rédigées par une autre bibliothéque que la sienne ?

- Les messages envoyeés sont-ils signés ? Y a-t-sipisé pour I'usager de
reprendre contact directement avec la personnduja répondu ? Y a-t-il

172 American library association http://www.ala.org/
13 The virtual reference deskattp://www.vrd.org/
17 National information standards organizatiomttp://www.niso.org/
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une indication du nom de la bibliothéque répondansslution qui paraitrait
la plus profitable aux différents partenaires, ddimmdividualité ne se
dissoudrait pas dans le service collaboratif ettdes compétences propres

seraient ainsi valorisées.
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Organisation concrete du service

1. Choix du logiciel

1.1. Services asynchrones

- Pour le courriet pas de logiciel particulier a prévoir, on pediliser ceux
déja en place.
- Pour le formulairgplusieurs solutions (liste non exhaustive) :

o Du PHP simpledéveloppé en interne (cf. Angers) ;

o QuestionPoint application en ligne, adaptée au travail collabidr

entre bibliotheques (utilisé par la BnF et la BPI)

o Askal logiciel libre (PHP, fonctionnant sur une baselLS@ plus
utilisé en BU (cf. Nancy)). Génére des statistigaesples, sans plus.
Mais n’est plus entretenu depuis quelques années ;

FileMaker Pro: utilisé a la BIUM
o OpenAAQ: http://sourceforge.net/projects/openaaq/

(@)

Penser au choix des champs pour le formulaire.

Exemples de champsnom et prénom, adresse de courriel (obligatgoar la

réponse), login, statut, cadre de la recherchaliwation (ville, code postal, pays),
numéro de téléphone, discipline dont reléve la joesrecherches antérieures déja

effectuées...

1.2. Services synchrones

Comparatif (mais date de 2002) :
http://www.libraryjournal.com/article/CA251679.htm| %3E

Voir aussi le tableau comparatif de 2005 (annexe flu mémoire de Claire

Nguyen).

2. Intégration aux sites Internet existants

- Création d’'un site Internet commun ? Ou d’'une senphage de présentation
et d’acces a un formulaire ? Qui le met en pla€Pl’'héberge ?

- Veiller a ce que des liens soient faits depuis daes existants (sites des
bibliothéeques_ETdes universités). Veiller a ce que ces liens dolaen
visibles (si possible depuis la page d'accueil).
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- Importance de l'unité visuelle du servicesi possible un nom et un logo
commun, facilement identifiable, et qu'on retrousier chez tous les
partenaires

- Pages Internet ou inclure des liens vers le SRV

0 page du SCD de Paris-llihttp://bucensier.univ-paris3.fr/
0 page du SCD de Paris-I\http://bibliotheque.paris4.sorbonne.fr/

o page des services de documentation de l'univerddéParis-IV :

http://www.paris4.sorbonne.fr/fr/rubrigue.php3?idbrigue=1124

o page d’accueil de la BlUhttp://www.bibliotheque.sorbonne.fr/

- Pages ou faire de la publicité pour le service

o page d’accueil de l'université Paris-Ilhttp://www.univ-paris3.fr/

0 page d’accueil de I'université Paris-IV :

http://www.paris4.sorbonne.fr/fr/

o page d’accueil de la BlUhttp://www.bibliotheque.sorbonne.fr/

3. Mise en lighe d’'une charte publique

- Expose tout le fonctionnement du service et lesixckdéfectués au public,
eventuellement avec des exemples.
- Peut reprendre en grande partie la charte interne.

4. Les FAQ

4.1. FAQ technique

- FAQ indispensable avec questions pratiques réctegsen

4.2, FAQ bibliographique

- Sert de base de connaissances en interne, pernfi@irele€es renvois pour les
guestions déja posées.

- Se construit au fur et a mesure. Peut exister gené en interne pour éviter
les problémes de confidentialité.

- Problemes d’organisation de ces FAQ (indexationtems de recherche...).

5. Signets et bibliographies

Prévoir des listes de liens pour les questions aebes on ne répond pas.
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Liens vers des ressources électroniques gratuiiesnd elles existent (pour
contourner le probléme d'utilisation des bases ptam et renseigner les
utilisateurs qui ne peuvent pas venir en bibliothagq

Utiliser des outils commeRefshare pour renvoyer sur des ressources
bibliographiques trés demandées ? Fournir des dentsmen format PDF ?
Gérer des signets soDe.licio.us?

Documents annexes

A mettre a disposition des usagers sur le siteR\.S

Guides d’aide a la recherchproposés en fonction du niveau de l'usager, de
son domaine d’étude...

Les guides propres aux domaines des CADpSUrraient étre mis en ligne.
Guides d’orientation détaillant I'offre documen®&id’autres bibliothéques
d’autres SCD ou centres de documentation...

Une carte documentaire virtuellsous la forme d’un plan de Paris interactif,
permettrait de faire connaitre aux étudiants dex@ane cycle les centres de
ressources specialisés, par domaine d’études.

Confidentialité

Le lecteur peut-il demeurer anonyme ou doit-il sitifier ?

Les questions et les réponses sont-elles publiguisoui, demander I'accord
de l'usager.

Si I'on archive les questions et les réponses &rme, se poser les questions
de l'utilisation du fichier et prendre les mesuradéquates aupres de la
CNIL.

BENOIST David | DCB 15 | Mémoire d’étude | janvier 2007 49

Droits d’auteur réservés.



Annexes

Formation, communication, évaluation

1.

Formation et implication du personnel

1.1. Intégrer le service en interne

- Anticiper les craintes du personnepeur d’'un surcroit de travail, peur des
nouvelles technologies et des problémes technigqétisences idéologiques
(déshumanisation du service, manque de légitimité...)

- Insister sur les aspects valorisants du travaibrmation continue en
répondant aux questions, compétences particuliéeschacun mises en
avant, répondre au SRV change des travaux rousinier

- Anticiper les risques de démotivation sur le loagre

1.2. Formation du personnel

- Formations indispensables, différentes suivant ksutions retenues,
notamment au niveau informatique (prévoir le bujlget

- Prévoir une aide en ligne avec manuel d’utilisatohn logiciel retenu, par
exemple.

- Prévoir des réunions, une liste de diffusimn un_forumen interne pour que
les participants puissent échanger leurs expérgeatsg’autoformer.

Importance de la communication

D’autant plus importante qu’ici, c’est surtout lfod qui crée la demande
(voir plus haut).
Trouver un nom accrocheur et un loffoais supplémentaires a budgéter ?) :
exemple de SORBON (Service d’Orientation, de Renseignements
Bibliographiques et d’Outils Numériques) imaginé pa groupe ENSSIB en
2004.
Présenter le nouveau service dans toutes les farnsatispensées dans les
bibliothéques partenaires.
Sensibiliser les enseignants qui sont les relaisreés vers les étudiants.
Moyens classiques a utiliseraffichage en bibliotheque, mentions dans les
guides du lecteur ou de I'étudiant, bandeaux ssarsiées Web, prospectus,
présentations sltRadio-Sorbonngetc.
Faire de la publicité dans les publications interne

o Au monde de l'université Paris-Sorbonne en brgétc.

0 Au monde étudiant ;

0 Au monde des bibliotheque®8BF, Biblio-Fr.
Importance du référencement en ligpeur qu'on puisse trouver le service
facilement.
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- Ne pas hésiter aucune BU n’a jamais été débordée par le sudeéson
SRV. A la limite, annoncer que le service est eagghde test pour prévenir
les critiques — ce qui peut méme amener des curdeutiliser le service (cf.
Googleet toutes ses innovations présentées en versiétra B

3. Nécessité d'une évaluation

3.1. En interne

- Ce type de service est nouveau en BU. Il faudracdeffectuer des
ajustements (horaires, tri des questions, manieréodmuler les réponses),
organiser des réunions pour recueillir les réactiates agents et les
problémes soulevés...

- Evaluer le codt du service (coQt par question ercfion du temps passé pour
répondre).

- Etudier les statistiques du service (nombre et tgpequestions, délai de
réponse...)

3.2. En externe, de la part du public

- Indispensable pour adapter le service aux problémesontrés. On connait
mal la demande et le public qui va se manifestdées ajustements seront
forcément nécessaires.

- Permettre a 'usager de donner son avis sur leicervformulaire apres la
réponse, avec champs prédéfinis ou possibilitéatde tles remarques...

4. Colts et délais

- Codts tres variablesuivant les ressources disponibles en internesgomel
mobilisable, développement d’applications en locatc.), et les choix
informatiques effectués : de zéro a plusieurs dieside milliers d’euros
(voir comparatifs de Claire Nguyen).

- Possibilité de demander des subventions au mieistde I'Education
nationale, comme pour les ressources électroni@QUest-ce un cas prévu ?

- Dans le meilleur des cas, un financement commumetrait des créations
de postes exclusivement dédiés au service (codaslinalu réseau, postes
techniques...).

- Prévoir un calendrier pour le projet et une phast (la phase pilote est en
général assez longue : de 6 mois a plusieurs apnées

Le produit de tous les choix et de toutes les xéfles sera logiquement inscrit
dans un cahier des charges stratégique, qui satfeitzase concréte au lancement du
projet.
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Annexe 8 : compte-rendu de la premiére réunion

préparatoire du projet de Paris-Sorbonne

bY

La réunion s’est tenue lenercredi 15 novembre 2006 de 14h30 a 17h a la

Maison de la Recherche.

Etaient présents

- Brigitte Auby, pour le SCD de Paris-lll ;

- David Benoist, stagiaire ENSSIB ;

- Catherine Breux-Delmas pour la bibliotheque de la Sorbonne ;
- Joélle Claud pour le SCD de Paris-IV ;

- Francois Michaud, pour la bibliotheque Sainte-Barbe ;

- Rosa Salesne-Blanggour le SCD de Paris-IIl ;

Excusé: Alain Diez.

Joélle Claud ouvre la réunion en rappelant I'oregidu projet, né de
discussions informelles entre des membres des SCPadis-IIl et Paris-1V. Alain
Diez a ensuite sollicité 'ENSSIB pour transformeette démarche en stage
d’étude, confié a un éléve-conservateur.

David Benoist travaille depuis début septembre cuprojet de référence
virtuelle collaborative. Une recherche théoriqud'abord été menée sur ce type
de services a l'université, a partir des documeatém publiés sur le sujet. Des
contacts ont été pris avec des SCD hébergeantatexass de référence virtuelle
(SRV). Enfin, un certain nombre de visites a perditbserver le fonctionnement
concret de tels services :

- alaBnF, Francoise SimerayetVéronique Morin ont présent&indbad,;
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- alaBPI, Catherine Burtin a présenté le réseaiblioSés@me
- alaBIUM, Claire Nguyen a présent&lUMInfo .

L’'idée n'est pas de refaire ce qui existe déja,srad@ mettre en place un
SRV collaboratif, axé sur les missions des bibléofhes universitaires et les
besoins des étudiants.

Trois grandes questions méritent d’étre abordégsremier lieu :

o0 a quel public destine-t-on le service ?

0 quelles guestions acceptera-t-on ?

0 commenty répondra-t-on ?

Réflexions préliminaires

A Paris-lll, en salle de référence, on insiste lsuformation du lecteur a
I’autonomie. La référence virtuelle devrait renteeméme type de service. La co-
navigation constituerait la solution la plus proatela référence en salle, ou I'on
montre concretement a I'étudiant l'utilisation desssources en ligne. Le public
est en général réceptif a cette démarche. Ainsiéfarence virtuelle doit-elle
apporter une véritable valeur ajoutée pour I'ungvey.

Un tour de table permet d’énumeérer les intérétsadeférence virtuelle en

BU :

- Renseigner le public qui ne peut pas se déplacer dnbliotheque. Ce
public distant, empéché ou qui travaille, n’est passez pris en compte
habituellement (exemple du service de la formationtinue de Paris-VIII) ;

- Compenser le déficit de placesen bibliotheque pour les étudiants
parisiens ;

- Diversifier les servicesen BU alors que la fréquentation baisse ;

- Compenser des horaires d’ouverture pas assez larges

- De toute fagon, tous les étudiants travaillent tes gn plus avec les outils
en ligne. Un SRV serait une maniere de prendre empte cesnouveaux

comportements sociaux Est évoqué le cas d’'une lectrice en Sorbonne,sgui
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félicitait de venir sur place en journée, et de ymu continuer a travailler chez

elle le soir, grace aux ressources électroniques.

Les partenaires sont d'avis qgu'il faut commencedowcement mais

sdrement». Levolontariat parait essentiel, pour le lancement du serviceuke,
par effet d’entrainement, on espére que d’autrdégues participeront au SRV. A
terme, la référence virtuelle devrait étre inclukans les profils de poste des
nouveaux agents — c’est déja le cas a Sainte-Barbe.

On s’interroge pour savoir s'il faut commencer avbeaucoup de
collaborateurs ou non. Finalement, on choisit deuter chez chacun des
4 partenairesun noyau initial de 3 ou 4 personnes volontaires €ouvrant si
possible un panel de disciplines assez large (poce faire, on n’hésitera pas a
recruter un peu plus de personnes, afin de balayde maximum de spécialités
différentes). A Paris-IIl, Jean-Francois Crétaz répond déja questions en ligne.
A la Sorbonne, la fermeture permettra de libérerpgusonnel pour le SRV. A
Paris-1V, les responsables des bibliotheques reguidéja des questions en ligne
— mais ce ne seront pas forcément eux qui répomdiams le cadre du futur SRV.

Faut-il solliciter particulierement les acquére@révant tout, il convient
d’avoir les compétences de base requises pour teicee public réel. Des
formations seront nécessaires en interne pour le SRV, mérneerseilleur moyen
de se former demeure la participation effectivdrauvail de réponse en ligne.

On évoque I'élargissement du projet a d’autresgraires logiqguescomme

la bibliotheque Sainte-Genevieveou leSCD de Paris-l Ces deux établissements

seront contactés.

A qui le service est-il destiné ?

Faut-il notamment soumettre I'accés a identificattoCe n’est pas encore
possible facilement, faute d’annuaire L-Dap. De méra bibliothéque de la
Sorbonne étant interuniversitaire, le probleme deses est presque insoluble.
Enfin, on ne peut refuser de répondre par exemplen &tudiant étranger qui

préparerait sa visite sur place. Edicter des coonbttrop restrictives risque aussi
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de décourager les usagers. Par contre, on annoncerdapriorité est donnée

aux étudiants et enseignants — quelle que soit leuniversité.

Quelles guestions seront prises en compte ?

Fort logiguement)a priorité sera donnée aux questions concernant $e
humanités. Mais aucune question n’est a priori illégitime On ne présentera pas
de listes de questions possibles ou de questigetees, comme c’est parfois le
cas.

Pour commencerun service en différé parait plus raisonnable Un
formulaire sera établi, que l'usager utilisera pour poseqastion. On examine
alors leschamps que ce formulaire devra comporter. Il serait iasant de
réserver un champ libre ou l'usager précisesait université et sa faculté/son
département De méme, lestatut est souhaitable, car on ne répondra pas de la
méme facon a un étudiant de premier cycle ou aamtodant. D’ici a la prochaine
réunion, on travaillera sur la liste ddésemes proposésur le formulaire pour les
guestions, en fonction des spécialités de chadgoleothieque, en s’appuyant sur le
projet de carte documentaire du Quartier latin. théme choisi permettra au
logiciel de répartir automatiquement les questiomss certains bibliothécaires.
Ainsi, certaines questions pourront-elles directemeétre envoyées a une
bibliothéque particuliére, tandis que les questigéséralistes seraient visibles par
tous. On pourra aussi des le dépadrienter certaines questions spécifiques vers
d’autres réseaux comniBEUMInfo. De méme, il serait bon d’associer au SRV une
présentation de ressources en lignesa I'image de ce que font certains sites

anglo-saxons.

Comment répond-on ?

Il parait important de conserver la spécificité uarsitaire en donnardes
réponses pédagogiques, ou la méthodologie de recblee sera expliquée
Existe-t-il un risque, en fournissant une réporre® tdéveloppée, de faire fuir le
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lecteur ? De méme, ce type de rédaction ne risgupas d’étre trop long pour le
bibliothécaire ?

En tout cas, il serait intéressant que tous les bliothécaires du réseau
aient acces a I’ensemble des ressources électroregudes 4 partenairesCette
guestion sera étudiée avant la prochaine réunian.stterroge également sur
I’établissement d’une liste d’ouvrages de référentikes pour le SRV, a I'image
de ce que fait la BPI. Mais a la bibliotheque SaiBfrbe, tous les ouvrages sont
encore en cartons. De méme, organiser une sall@al@dla référence virtuelle
s’avérerait impossible au sein d’'un SCD « éclattosnme Paris-1V. Sans salle de
référence généraliste, comment répondre aux questitordre général ?

On envisage au moins de mettre en place liste de ressources de
référence en ligne utilisable par tous. Elle pourrait s’organiseusdorme de
signets — la forme reste a déterminer : gestiors Bal.icio.us création d’'un mini-
site avecSPIPou d’'un wiki ?

Mise en place du service

On établira uneharte, visible en ligne, et uguide méthodologiquepour
les bibliothécaires répondants. Des exemples destet utilisées dans d’autres
BU seront annexés au compte-rendu de la réuniors [@emations seront
organisées, qui ne réuniront pas que les coordinatée chaque bibliotheque ; si
le noyau initial du SRV n’est constitué que d’'unérngaine de personnes en tout,
il suffira de s’installer dans une salle de couosnme celle de la Maison de la
Recherche.

Plutét que de mettre en place une solution maisomgn décide de se
tourner vers un logiciel existant, de typeQuestionPoint Cet exemple est
intéressant : congu pour un travail collaboratlf,integre toutes les fonctions
envisageables pour un SRV : référence en différérodirect, statistiques, base de
connaissances... Entierement en ligne, il est faxilaettre en place et permet de
se relier a un réseau mondial de bibliotheques.

Une estimation a été demandée a OCLC : le colfRQdestionPointest

d’environ 3 000 € par an pour la « téte de réseati600 € pour les « satellites ».
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Une mutualisation du co(t global est envisagée pour éviter qu’une bibliothéque
ne paye davantage que les autres. Apres la proeh@umion, on s’intéressera a
des détails plus techniques : prise de contact &€LC pour uneprésentation

du logiciel ; prises de contact avec les collegues de la Bndeda BPI pour une

démonstration du logiciel sur site

L’ouverture du service pourrait avoir lieu a la rentrée 2007, ce qui laisserait

plus de six mois pour la mise en place. Reste a déniner son nom.

Francois Michaud accepte de coordonner la conduitdu projet.

Rappel des tdches pour la prochaine réunion :

e Discussions en interne dans chaque SCD/bibliothgmpua déterminer
un groupe de 3 ou 4 volontairésu plus, pour couvrir le maximum de
disciplines différentes) pour participer a la meeplace du service ;

« Recensement des ressources électroniques de cldojictheque et
ouverture d’'un acceés pour les futurs membres du SRV

» Elaboration de la liste des thémes proposés dafigue formulaire en
fonction des spécialités de chacun, a partir degrile du Quartier
latin ;

» Elaboration des conditions édictées dans la futharte du SRY a
partir des exemples existants annexés au compthiren

« Chaque bibliothéque fournira son calendrier annagkc les période
de fermeture obligatoires, pour préparer l'orgatiisa concréete du
service ;

 La Sorbonne demandera au CADIST de géographie Rarés-1 s'ils
souhaitent participer au servigce

e Sainte-Barbe posera la méme question a la bibliptee Sainte-
Genevieve

[72)

~

Prochaine réunion le jeudi 7 décembre 2006 a 13h38 la Maison de la

Recherche
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Annexe 9 : exemples des chartes de SRV en BU (annexe du
compte-rendu de la 1" réunion du projet de Paris-

Sorbonne)

BU d’Angers

http://bu.univ-angers.fr/

Renseignements en lighe

Que vous ayez besoin d'aide pour démarrer dans ratherche ou que vous ayez
besoin d'une information ponctuelle, la Bibliotheduniversitaire d'Angers est a votre
service. Nous répondons en priorité aux questiessétuidiants, enseignants-chercheurs
et personnels de I'Université d'Angers, mais lgiserest ouvert a tous et gratuit.

Dans la mesure du possible, nous essayons de mé&paumx questions dans un délai de
48 heures (deux jours ouvrables). Le service estégendant les périodes de
fermeture de la bibliotheque : de mi-juillet a miga et pendant la quinzaine de Noél.

Vos commentaires concernant ce service sont leydmeis | Dans le cadre du service
de renseignements en ligne, votre identité ettaraales questions que vous posez sont
confidentielles.
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SCD Antilles-Guyane

http://www.univ-aqg.fr/buag/main.php?page=rech&idc¥2

Service de références

Vous n'arrivez pas a interpréter vos référencess eberchez un document ou une
information, envoyez-nous dés a présent vos quespar mail.

La bibliotheque vous propose un service de réf@gaaquel vous pouvez soumettre
toutes vos interrogations d'ordre documentaire.
Vous pouvez :

« prendre rendez-vous avec un bibliothécaire a ladileque,
« poser vos questions en ligne et obtenir une répsags 72 h ouvrables.

Nous répondons en priorité aux étudiants, chershemseignants et personnels de
I'Université des Antilles et de la Guyane.
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SUIO de Bordeaux-III1

http://www.u-bordeaux3.fr/suio/formulaire_g_r.php

Ce formulaire vous permet de faire parvenir vossgioas et vos remarques au
Service Universitaire d'Information et d'Orientatide I'université Michel de
Montaigne — Bordeaux 3.

Merci de bien vouloir préciser I'objet de votre demde d’information afin que

nous puissions vous répondre dans les meilleussiél
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SICD de Grenoble-II

http://bibliotheques.upmf-grenoble.fr/bibliotheaaien ligne.html

Bienvenue sur le service « bibliothécaire en ligne » de la bibliothéque universitaire

Quelles questions pouvez-vous poser ?

Ce service répond a toute question d’ordre bibliographique. Nous nous attachons a vous
indiquer une méthode de recherche en vous conseillant sur les outils a consulter
(encyclopédies, catalogue de la bibliothéque, ouvrages divers, ressources en ligne, etc.). Nous
pouvons fournir selon les cas des références bibliographiques (jusqu’a une dizaine de
références) mais nous ne traitons pas les bibliographies de fagon exhaustive. Nous vous
donnons systématiquement les coordonnées d’un bibliothécaire compétent sur votre question,
avec qui vous pouvez prendre rendez-vous si vous pensez qu'il est utile d’approfondir votre
guestion au-dela des éléments qui vous sont apportés avec le présent service.

Exemples de questions auxquelles nous répondons :
- quelle documentation puis-je trouver sur le mouvement des Patarins a Milan ?

- ma thése porte sur les liens entre protection sociale et performances économiques
(croissance, emploi, compétitivité). Pouvez-vous m’'aider a démarrer une bibliographie ?

- existe-t-il des théses ou mémoires a propos de I'immigration en France ?
- je cherche un document qui semble introuvable. Pourriez-vous m’aider a le localiser ?

- mon enseignant m’a donné une bibliographie. Je voudrais me procurer une de ces
références. Comment faire ?

Nous ne répondons pas :

* aux questions portant sur des domaines non enseignés a l'université Pierre Mendées France
ou a l'université Stendhal, notamment les domaines scientifiques et médicaux

* aux questions qui portent sur le fonctionnement général de la bibliothéque (heures
d’ouverture, modalités de prét, etc.), qui sont traitées sur notre site web

 aux questions qui portent sur le déroulement des études a 'université. Vous pouvez dans ce
cas vous reporter aux adresses suivantes :

0 http://www.upmf-grenoble.fr pour I'université Pierre Mendés France

o0 http://www.u-grenoble3.fr pour l'université Stendhal
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Infotheque - Pole universitaire

Léonard-de-Vinci

http://www.devinci.fr/info/services.php?tl1=Servié&20utilisateurs%20&%20t2=
Questions-r%E9ponses%20en%20ligne%20&%20t3=Charte

Qu'est-ce gu'INFOline ?

Nature des informations fournies

Limites du service

Comment fonctionne INFOline ?

Conseils et exemples de guestions

INFOline est un service de renseignements a distamade I'INFOtheque du

Pdle Universitaire Léonard de Vinci

Il s'adresse a tous les étudiants, enseignantsrebpnels appartenant au Pole,
ainsi gue toute personne extérieure abonnée adtNéque.

Via ce nouveau service de questions-réponses, pousez désormais formuler
en ligne les questions que vous nous posez hal@meht a I'accueil de
I'INFOtheque, et obtenir une réponse dans les ptess délais.

INFOline se veut une aide a la recherche d’infororet, complémentaire a
d’autres outils de recherche comme le catalogude®modes d’emploi des bases
de données par exemple. Il fournit pistes, oriéotest et conseils méthodologiques
dans le cadre des thématiques et disciplines em&eggau Pole.

Nature des informations fournies

documentaires

services et ressources de I'Infothéque

meéthodologiques : utilisation du catalogue, desebade données, des
revues électroniques

orientation sur d’autres services d’information

localisation d’'un document

Limites du service

INFOIline n’effectue pas la recherche a votre place
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INFOline n’effectue pas une bibliographie sur ujesprécis mais peut vous
donner des conseils méthodologiques pour la réalise

Comment fonctionne INFOline?

INFOline fonctionne par messagerie uniguement. Fatifiser, il vous suffit de
remplir le formulaire en ligne en prenant soin daseigner tous les champs
obligatoires et de saisir votre adresse e-mail sareur.

Une réponse, traitée par un documentaliste de OMEque, vous sera envoyee
dans les 48 heures sur votre messagerie. La réfonsge provient des sources
de I'Infotheque, via la consultation du catalogdes bases de données, des revues
électroniques, et/ou d’Internet.

Le service est disponible toute la semaine, duilandvendredi, de 9h a 19h. Une
demande envoyée le samedi sera traitée le lundasti

I'INFOtheque s'engage a respecter le principe ddidentialité : aucune
information personnelle (nom, prénom, école...rarm utilisée a d’autres fins que
celle de vous répondre.

Conseils et exemples de questions

Soyez le plus précis possible afin que notre répaust la plus adaptée.
N’hésitez pas a indiquer les outils de recherchevpus avez déja utilisés.
Situez le contexte de votre recherche : complérdent cours, exposé, travail
personnel, autres...

Quelgques exemples de questions

7 Je dois réaliser un dossier en Culture Généralesertribu d’Afrique. Je n’y
connais rien. Par quoi dois-je commencer

7 Je cherche des ouvrages sur le travail en équipell®est la recherche a faire
sur le catalogue ? Quels mots-clés utiliser

7 Comment fait-on pour consulter les études de maxaré

7 Je cherche des informations sur la création d’umveau produit. Comment
dois-je m'y prendre

7 Je dois faire une recherche sur le droit des ctsitians quel document dois-je
chercher

7 Comment paramétrer un nouveau format pour exparterliste d’entreprises

dans Diane
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7 Je recherche un article paru dans Le Monde du \4efé2001.
7 Je recherche 'adresse du Journal du textile

http://www.devinci.fr/info/services.php?tl1=Serviéea0utilisateurs%20&%20t2=
Questions-r%E9ponses%20en%20ligne%20&%20t3=FAQ

Dans cette foire aux questions, vous trouverez pedétre la réponse a votre
interrogation !

7 Quels sont les horaires d'ouverture de I'INFOthéque

? Qui peut fréquenter I'INFOthéque

? L'inscription a I'INFOthéque est-elle obligatoire

? Puis-je venir avec un ami

7 Comment s'inscrire

? Combien de documents puis-je emprunter

7 Combien y a-t-il de documents a I'INFOthéque

7 Qu'est-ce que le catalogue

7 Comment faire une recherche dans le catalogue

7 Est-ce que je peux interroger le catalogue surreie

7 Conservez-vous les rapports de mission des étugliant

7 Ou sont les revues

7 Quand dois-je rendre les documents que j'ai empsunt

! Est-ce que je peux garder les documents empruntéela de la date de retour

7 Ou se trouvent les copieurs

7 Je cherche des articles de presse, comment faire

7 J'ai trouvé dans le catalogue la référence d'unment qui m'intéresse mais il

est archivé. Que dois-je faire

? Comment connaitre les derniéres acquisitions 8&EQthégue

7 Je ne trouve pas la réponse & ma question
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Bibliotheque de I'USTL de Lille-I

http://www.univ-

lillel.fr/bustl/index.php?idSection=2&idPartie=2&idpic=1&idPage=0

DEMANDEZ A UN(E) BIBLIOTHECAIRE !

Ce service peut répondre a des questions poncsuellepratiques, donner des
orientations bibliographiques ou vous aider a comeee des recherches
documentaires. Il traite en priorité les demandemrant des enseignants, des
chercheurs, des étudiants et du personnel de I'USTést, toutefois, ouvert a

tous.

Attention

« Vérifiez d'abord que la réponse a la question ques\allez poser ne se
trouve pas déja sur d'autres pages de ce site.

- Les questions trés longues, ou tres complexes lbesaeécessitant une
réponse immédiate impliquent un déplacement auchudes
renseignements de la bibliothéque. En précisanevwaquéte lors de la
discussion avec le bibliothécaire, vous aurez plishance d'étre bien
compris.

« Pour certaines guestions liées a l'actualité oulaisx's, votre bibliotheque
municipale sera plus a méme de répondre a voteatatt

« Ce service est fermé durant les vacances univeesta

Quels renseignements le service peut-il me donner ?

Je pose ma guestion.

http://www.univ-

lillel.fr/bustl/index.php?idSection=2&idPartie=2&idpic=1&idPage=4
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* Le service de renseignement en ligne peut vous four des informations

sur

« la bibliothéque universitaire de Lille 1, son foiectnement, ses services,
ses collections et ses ressources.

- I'objet de demandes ponctuelles et factuelles tlansesure ou nos outils
professionnels nous permettent de les satisfaire.

« la méthodologie documentaire la plus appropriéer gommencer une
recherche approfondie sur un sujet.

« les sources bibliographiqgues les plus adaptées aaaherches.

+ les coordonnées de l'institution détentrice de2f@onse a votre question

* Le service ne peut pas vous fournir :

« la bibliographie complete et détaillée de vote ¢hes de votre mémoire
mais il peut vous aider a la commencer ou a la ¢étap Pour gagner du
temps, vous pouvez consultes catalogues en ligne des grandes
bibliothequeset ceux degirandes librairies en ligne

+ Un exposeé, un rapport ou une synthese rédigé a ptdce.

+ des analyses critiques, des opinions, ou touteappréciation subjective.

+ les réponses a des jeux ou a des concours masitiiMous orienter vers les
dictionnaires, les encyclopédies ou les sites imdeadéquats.

+ une analyse juridique, un conseil technique oudauitre information qui
requiert l'intervention d'un spécialiste.
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INSA de Lyon

http://csidoc.insa-lyon.fr/form-rd.php

Demande de renseignement documentaire

Notre objectif :

vous assister dans votre démarche de recherche,

vous aider a trouver les meilleures sources dim&dions disponibles,
vous fournir une réponse dans les meilleurs délais.

Précisez votre besoin :

le sujet de votre recherche (la domotique, le dippm#ment durable),

le type de document recherché (livres, articlesrgifiques, these),

les sources documentaires déja utilisées ? (catldg bibliotheque, sites web).

Exemple de question :

Bonjour,

Je suis en DEA et je recherche des articles sfiqgrds écrits au cours des 5 dernieres
annees sur la domotique mais je n'ai rien trouvis tlacatalogue. Pouvez-vous
m'aider ? Merci.

Etudiants en TC, GCU et GMD
Pensez a contacter les GRD (Guides Référents dodaimes) de vos départements
pour vos demandes d'informations.
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SCD de Nancy-1

http://scd.uhp-nancy.fr/index.php?id rub=3&id sstGb

-:Service de renseignements en ligne

Que vous ayez besoin d'une information ponctueild'aide pour démarrer votre
recherche, notre service de renseignements endgjria pour vous aider.

Il répond en priorité aux questions des étudiarisgignants-chercheurs et personnels
de 'UHP-Nancy 1, mais le service est ouvert a aiugatuit.

Les domaines traités sont ceux couverts par ldotiibques du SCD, soit les sciences
et techniques et la sante.

Dans la mesure du possible, nous essayons de mé&pdanas un délai de 48 heures
(deux jours ouvrables). Le service est fermé penigarpériodes de fermeture du
SCD : pendant le mois d'ao(t et la quinzaine dd.Noé

Le service de renseignements en ligne est un secviafidentiel : votre identité et la
nature des questions que vous posez sont contdlesti
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BIUM

http://www.bium.univ-paris5.fr/biuminfo/debut.htm

Qui peut utiliser ce service ?

Toute personne qui recherche, a titre professiooumn@our ses études, de la
documentation dans tous les domaines intéressaahté et son histoire : médecine,
biologie, pharmacologie, psychologie, santé pulaljqpdontostomatologie, soins
infirmiers et domaines paramédicaux, économiet dnédical.

Le service est gratuit.

Quel type de question puis-je poser ?

L’équipe de BIUMINFO est la pour vous aider a redreues difficultés d’'information
que vous rencontrez pour trouver une adresse &i@ence, une bibliographie sur un
sujet, des documents imprimeés ou électroniques, etc

Vous pouvez donc nous interroger sur tous lessugddtifs a la santé, et nous vous
répondrons a partir de nos propres ressourceddgaes, bases de données) ou de
celles d’autres institutions (bibliothéques, sifésb).

Nous pouvons aussi vous fournir les photocopiesideaments signalés, par courrier a
votre domicile (service payant).

Qui répondra a ma question ?

Une équipe d’une dizaine de bibliothécaires, quso pas médecins et ne peuvent
donner un avis ou conseil médical.

Dans quel délai aurai-je une réponse ?
Vous pouvez poser votre question 7 jours sur ZAlets2ir 24.

Le service répond du lundi au vendredi, de 9h & L&k réponses sont données dans la
journée le plus souvent. Les questions poséesd&-ard sont traitées le lundi suivant.

Déontologie

BIUMINFO s’engage a ne pas divulguer les informagimominatives ni le contenu des
messages échangés avec les usagers du service.
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BIUMINFO ne vise pas a donner un avis médicalestihnformations fournies ne
peuvent en aucun cas tenir lieu de consultationésugiun professionnel de santé.

Si vous avez un probleme de santé particulier, now®us proposons les pistes
suivantes

vous rendre a la Cité de la santé, qui se trodmetérieur de la Cité des Sciences (La
Villette). Vous pourrez interroger un médecin, wreusur place de la documentation
accessible a tous publics, ainsi qu’un choix desditternet adapténttp://www.cite-
sciences.fr/francais/ala_cite/mediatek/cite_satite.h

VOUS pouvez aussi vous rapprocher d’'une associdégratients. Un annuaire recensant
ces associations est disponible sur le site dustéird de la Santé :
http://www.annuaire-aas.com/

Vous pouvez sélectionner les associations pardggeathologie mais aussi par région.

si vous recherchez un professionnel de santé, unieinnuaire facile d’acces :
http://www.ameli.fr/1/profsante.html
Acces par spécialité, par département ou villenoan, par secteur tarifaire.

[les réponses aux questions n'ont pas été reproded ici mais sont consultables en ligne]

Collections et catalogues de la bibliotheque

« Avez-vous la revue "American journal of patholo@®"
« Avez-vous le livre de D. Houssin "L'aventure degieffe" ?

Services et recherches

« Puis-je emprunter des livres dans votre bibliotlegu

« Quel est I'impact factor des Annals of thoracicgrry ?

« Pouvez-vous m’envoyer des photocopies ?

- Je souffre d’allergies alimentaires séveres ebjedvais des informations
sur ce sujet

- Je suis étudiante en chirurgie dentaire : ou pasHetrouver des
renseignements sur mon sujet de thése "évolutisrmpd&parations pour
restaurations collées" ?

« Pouvez-vous m’indiquer des sites web sur la médedinsport ?

- Je voudrais me procurer un article paru dans |lenidwf cellular and
molecular medicine qui est introuvable en France

- Je cherche des théses de médecine sur le tenois elb

«  Comment abrege-t-on dans les publications le timerican journal of
obstetrics and gynecology" ?

« Pouvez-vous m’indiquer des associations de malgdes’occupent du
diabéte ?
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. Je suis étudiant en 3eme année de documentatipdlawu livre a
Médiadix et voudrais effectuer un stage de 2 seasmdans votre
établissement. A qui m’adresser et comment faire ?

- Peut-on visiter votre bibliothéque ?

Histoire de la médecine et de I'odontologie

« Je suis a la recherche d’'un portrait de FrancoisyP@ 754-1825),
chirurgien de la grande armée : comment pourramsgegirocurer un de ses
portraits ?

« Avez-vous des dessins et illustrations sur la ahiriau XVle siecle ?

- Je voudrais des renseignements biographiques snédecin Arturo
Borsatti (1936-1995)

. Je cherche des renseignements sur mon ancétre-HagmiThoinot qui a
fait ses études de médecine a Paris vers 1880
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Annexe 10 : compte-rendu de la deuxiéme réunion

préparatoire du projet de Paris-Sorbonne

Y

La réunion s’est tenue Igudi 7 décembre 2006 de 13h30 a 16h a la

maison de la Recherche de Paris.

Etaient présents

- David Benoist, stagiaire ENSSIB ;

- Catherine Breux-Delmas pour la bibliotheque de la Sorbonne ;
- Héléne Chaudoreille pour le SCD de Paris-IIl ;

- Véronique De Kok, pour la bibliotheque Sainte-Genevieve ;

- Alain Diez, pour le SCD de Paris-1V ;

- Claire Galipienso, pour la bibliotheque Sainte-Geneviéve ;

- Clémence Jostepour le SCD de Paris-I ;

- Francois Michaud, pour la bibliotheque Sainte-Barbe ;

- Rosa Salesne-Blanggour le SCD de Paris-III.

Pour cette seconde réuniordeux nouveaux eétablissementssont
représentés : le SCD de Paris-I, avec Clémences Jestla bibliotheque Sainte-
Genevieve, avec Véronique De Kok et Claire Galipeen_La direction du SCD de
Paris-l est favorable a une implication dans le projetymaési aucune décision
formelle n'a encore été prise. Quant a la bibligt® Sainte-Genevieve elle
envisage de mettre en place un service de réfénanceelle, sans savoir encore si
elle se rattachera a un réseau existant. Clairedpi®abko, bibliothécaire en
formation a 'ENSSIB a partir de janvier 2007, doiener un projet professionnel

personnel a ce sujet.
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Liens du projet avec 'UNR

Hélene Chaudoreille a évoqué le projet lors d’'wganion du groupe 4
(services documentaires) #&JNR Paris-lle-de-France (universités numériques
en région). La mise en place d’'un service de réfésevirtuelle (SRV) commun
aux bibliothéques universitaires parisiennes poursdnsérer dans les plans
de 'UNR, et bénéficier d’éventuelles subventions donseil régional. Cela
donnerait en outre une légitimité et un cadre fmmgtel et logistique au projet de
SRV. Dans ce cadre, on choisit de ne pas limicdés du futur service aux seuls
étudiants parisiens. On signalera simplement quER& est destiné en priorité
aux étudiants de région parisienne. Mais les rég®iigurnies seront propres a un
SRV universitaire (accent sur la pédagogie et éssaources propres des BU) ; il
ne s’agit pas de refaire ce qui existe déja a |a Bm a la BPI.

Problémes de la référence en direct et du volontaat

Par rapport a la précédente réunion, Hélene Chailbosouhaite revenir
sur deux points particuliers. Le SRV constituant un prolongement naturel du
service public en salle, il n’est peut-étre paseséaire de se limiter a des groupes
de 3 ou 4 volontaires par établissement. On pouamaicontraire inclure tous les
agents participant au service public dans le SRWhadns qu’ils ne se désistent
explicitement.

En second lieule chat ne devrait pas étre exclu d’officeCe genre de
service en direct est en effet adapté aux habitdeéssétudiants. Les choix arrétés
lors de la premiere réunion préconisaient une swiuten différé, réalisable
rapidement. Cela n’excluait en rien une montée eisgance progressive et un
passage a terme a la référence en direct. Au domtda courriel, le recours au
chat et a la co-navigation implique un travail «fB», avec des amplitudes de
travail plus grandes. Le stress des bibliothécagsiségalement plus important,
comme Clémence Joste avait pu le constater a ldlBRd deux ans.
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La référence synchrone présenterait néanmoins un dble avantage:
elle permettrait d’'aider les étudiants en direatand ils en ont vraiment besoin,
par exemple le soir aprés les cours. De plus, kmaagation serait la solution
idéale pour leur montrer concrétement |'utilisatides ressources électroniques. A
Paris-Ill, par exemple, le télé-enseignement, é&aidépart complétement distinct
des cours réels. Désormais on assiste a un doubteemeligne de tous les cours
existants. La mise en place d’'un SRV synchronet id@ins le sens de cette
evolution plus généralédn pourrait donc en faire un projet d’établissement
qui impliquerait I'ensemble des agents concernés pde service public.

Plus généralement, c'est le probleme de la rétdreaen salle qui est
concerné. A Paris-lll, la salle de référence ad&éantelée. A la Sorbonne, aprés
le déménagement, la salle de référence sera peutrémplacée par des salles

thématiques. A Sainte-Barbe, aucune salle de néééra’a été prévue.

Le chat est une solution plus facile a mettre en ate si la charge de
travail est répartie entre plusieurs partenaires A Paris-IV, 14 personnes se
sont déclarées intérességsour une participation au SRV (45 personnes emnviro
avaient été contactées, des catalogueurs et deibeurs, de catégorie A et B).

On évalue rapidement le nombre de personnes disigesndans chaque

bibliotheque :
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Nombre approximatif d’agentsNombre d’agents disponibles
Bibliotheque / participant au.s-ervice public apou-r le SRV si 50% de
scD pouvant participer au SRVdésistement par rapport |a
(hypothése haute pour le SRV)’hypothése haute
(hypothese basse pour le SRY)
Paris-I 20 10
Paris-Ill 15 7
Paris-1V 15 7
Sainte-Barbe 12 6
Sorbonne 50 (25 en salle de référence) 25
TOTAL 112 55

On s’interroge sur I'amplitude horaire pour un éeel service en direct.
Le seul exemple francais est la BPI, avec deux deelguccessives, certaines
matinées de la semaine. Les participants souhastevnir le SRV le plus possible,
pour répondre au mieux aux attentes des étudiants.

Aprés discussion, un modeéle est envisag@e ouverture du chat de 13 a
19h, du lundi au samedi, soit 6h par jour.Des plages de deux heures de
permanence seraient organisées, avec 3 agents &® gonultanément, soit
9 personnes mobilisées par jour et 54 personness@amine. Dans I'hypothese
basse (voir tableau ci-dessus), cela revient aekhdit par semaine pour chaque
participant du SRV.

La gestion des plannings dans les différentes ditbiques sera néanmoins

délicate.
La répartition des questions par disciplines
Le probleme de laépartition automatique des questionsavait egalement

été évoqué lors de la premiere réunion. En fonctenla discipline choisie par
I'usager, le logiciel doit envoyer la question a ewordinateur particulier. Le but
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est alors de valoriser les pbles d’excellence daceche des bibliotheques
partenaires. Mais les disciplines sont souvent cames a plusieurs
établissements ; comment s’effectue alors la ré&part des questions 0On
evoque la possibilité de créer des « bibliothéquesvirtuelles », qui
regrouperaient tous les spécialistes d'une disopli quel que soit leur
établissement d’'origine. Ces spécialistes verraieates les questions concernant
leur sujet de prédilection, auxquelles ils pourmnadiehoisir de répondre. Un
coordinateur par « bibliotheque virtuelle » se ¢eaa d’attribuer les questions
n'ayant pas été prises en charge.

Le probléme des disciplines ne se pose pas pourcleat : les 3 agents de
permanence devront tenter de répondre a touteguestions. Si la question est
trop spécifigue ou exige des recherches trop losgae proposera a l'usager une

réponse par courriel.

Champs du formulaire

On examine leprojet de formulaire préparé par Francgois Michaud. Les
champs ne devront pas étre trop nombreux pour sal@aourager les usagers. En
plus du champ« université » qui pourra se présenter sous forme d'un menu
déroulant avec les intitulés des universités pamises, on choisit de rajouter un
champ «ville / pays» pour les usagers provinciaux, étrangers ou non
universitaires (on ne répondra pas de la méme facoas différents publics). I
serait intéressant également de savoir si 'usagdgéja effectué deecherches
personnellesavant de poser sa question ; plutdt que de rajowtechamp pour
cette information, on pourra inclure une phrasepdesentation du type : Merci
de préciser dans votre question si vous avez dé¢zteé des recherches

Pour le statut de I'usager on propose de limiter le nombre de possibilités
offertes dans le menu déroulant, soit: « étudneau L », « étudiant niveau
M », « étudiant niveau D », « enseignant / cherchew autre ».

Concernant la liste des disciplinesélaborée par Francgois Michaud, on
envisage de la réduire, pour gu’elle ne dépasse Gani 7 propositions, en

regroupant par exemple tout ce qui concerne I'listou les langues.
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Présentation du projet dans chaque bibliothéque

En vue de la prochaine réunion, il est nécessa@erésenter le projet a
I’ensemble des personnes participant habituelleraangervice public — a la fois
la référence par courriel et le chat, avec la chatg travail afférente (2h de chat
par semaine dans I'hypothese basse évoquée plug. Halmaque bibliotheque
établira ainsi une liste des personnes disponiblsc indication de leurs
spécialités respectives.

A terme, une réunion sera organisée avec les einestdes différentes
bibliothéques / SCD, auxquels on présentera lesast#s étudiés pour validation.
On insistera sur le fait que le SRV, bien que dwiiatif, permettra a chaque
bibliotheque de se singulariser et de mettre l'atcsur les spécificités des
collections. De méme, le chat n’est pas un gadgetserait le premier systéeme de
ce type mis en place par des bibliothéques unitares francaises, qui répondrait

au mieux aux attentes des étudiants, habituéstypeed’outils.

Présentation deQuestionPoint

QuestionPointsemble étre le seul logiciel de SRV a la fois $yooe et
asynchrone implanté en France. Seuls quelques nesmdu groupe de travail
I’ont déja vu fonctionner a la BnF et a la BPI. Pmojette d’organiser une journée
de travail durant la premiere quinzaine de févrfavant les vacances): une
matinée serait consacrée a une présentation duidonement deuestionPoin&
la BnF et a la BPI. Francoise Simeray (BnF) et @sdtle Burtin (BPI) avaient
accepté lors d’'une premiéere entrevue de venir neorér logiciel. L'apres-midi, le
groupe de travail pourrait rencontrer un commerdi@ICLC.

Cette réunion pourrait avoir lieu dans I'amphittitéade la Maison de la
Recherche (70 places). Pourraient y assister |bBotiécaires intéressés par le
SRV dans chacun des établissements partenaireste(lide 10 personnes par

établissement ?).
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Préparation de la 3 réunion

Elle aura lieu fin janvier, avant la présentatiom @uestionPoint La date
du 30 janvier, 14h, est envisagée, a la MaisonadRdcherche. Francois Michaud
précise qu'il ne pourra plus coordonner le proj@tea la réunion de février.

D’ici la, on commencera a réfléchir sur le choix filiur logiciel, et sur
d’éventuelles alternatives@uestionPointen collaboration avec les directeurs des

différents services informatiques concerneés.

Rappel des tdches pour la prochaine réunion :

» Présentation des nouvelles modalités du projet t(&tacourriel) en
interng dans chacune des bibliothéques ;

 Recensement précides personnes susceptibles de participer au SRV
dans chaque établissement, avec leurs spéciatispectives ;

» Francois Michaud organise la présentationQigestionPointen février
2007 (contacts avec Francoise Simeray, CatherinarBet OCLC) ;

» Prévoir la nomination d’'un nouveau coordinateur mpleuprojet.

Prochaine réunion envisagée le mardi 30 janvier 200a 14h a la Maison de la

Recherche
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Annexe 11 : compte-rendu des activités effectuées durant

le stage d’étude

Le stage d’étude s’est déroulé diseptembre au 24 novembre 20080ous
la tutelle d’Alain Diez, responsable informatique 8CD de Paris-Sorbonne, dans
les bureaux de la direction du SCD (Maison de laieeche, 28, rue Serpente,
Paris 6).
Le temps de travail s’est globalement réparti eistgrands ensembles :
o Participation a la vie du SCD et aux activités d’Alain Diez dans les
locaux de la Maison de la Recherche ;
o Etude de faisabilité du projet de référence virtuele, réunissant les SCD
de Paris-Ill et IV et les bibliotheques de Saintedi®e et de la Sorbonne (en
rapport étroit avec le sujet du mémoire d’étude) ;

o Une semaine d’immersion dans chaque bibliothéque iégrée du SCD

1) Au sein de la direction du SCD, les activités dnété extrémement

variées:

- Participation aux réunions de direction tous les 15 jours, avec les
responsables des différentes bibliothéques compdsaervice commun de la
documentation. Sujets traités, en cette période rgl@rée universitaire :
délibération budgétaire modificative, bouclage dudget de Il'année et

préparation du budget et des marchés 2007 (reliarmations aux usagers...),

BENOIST David | DCB 15 | Mémoire d'étude | janvier 2007 79

Droits d'auteur réservés.



Annexes

contrat quadriennal 2006-2009, abonnements auxouesss électroniques,

etc. ;

Nombreux entretiens informelsavec :

o0 Marie-Francoise Bisbrouck, directrice du SCD: sur la gestion du budget
et du personnel, le contrat quadriennal 2006-20@9, situation des
universités parisiennes et de leurs SCD respedits,

o Joélle Claud, directrice adjointe du SCD: sur la politique de formation
du personnel, la carte documentaire du Quartien,ladés statistiques des
bibliothéques universitaires, etc.

0 Alain Diez: sur les questions informatiques au sein du SCdams les
bibliothéques universitaires en général.

Participation aux journées « nouveaux arrivants » avec visite des

différentes bibliothéques et présentation des ngsss informatiques (5 demi-

journées) ;

Initiation aux différents modules du SIGB Aleph;

Formation au logiciel ARC (Aleph Recording Centgr

Formation approfondie au bulletinage dansAleph ;

Initiation au catalogage dans |eSUDOC;

Formation au logiciel Refworks (gestion de bibliographies en ligne).

Participation a la formation administrateur ;

Formation a [l'utilisation des ressources électroniges Sociological

Abstractset Philosopher’s Index;

Présentation de la plateforme d’enseignement a dietce Acolad, utilisée

par I'université Paris-Sorbonne.

2) Quatre semaines d’'immersion dans les bibliothe@s intégrées du SCD

ont permis de participer activement aux taches quadiennes d’'une BU :

Semaine d'immersion a la bibliothegue Serpente (2-6ctobre) :

o Participation au service public (ouverture et fermeture de la bibliothéque,
inscriptions, communication des théses, rangemestodivrages en salle et

en magasin) ;
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o Participation a I'équipement des livres nouvellement arrivés ;

o Initiation au traitement des théses de Paris-Sorbame, et a la
problématique du traitement des théses en forneatré@nique ;

o Présentation de la gestion des plannings, du d¢irdes périodiques, du
PEB, des ressources électroniques, des lettresldace, du groupe de
travail « petites réparations » réunissant des membde plusieurs
bibliothéques du SCD, etc.

Semaine d'immersion a la bibliothégue Michelet (9-3 octobre) :

o Inventaire partiel d’'un fonds de doubles de périodjjues en histoire de
I'art , provenant du déménagement de la bibliothéque Btoreclassement
des doubles et mise a jour de I'inventaire inforis@existant, en vue d’'un
tri) ;

o Visite chez un professeur d’universitésouhaitant donner sa bibliotheque
personnelle a la bibliotheque Michelet ;

o Participation au service public(musicologie) ;

0 Réunion de service

o Participation a la présentation de la bibliothequeaux étudiants en
début d’année ;

Semaine d'immersion a la bibliotheque Malesherbesl6-20 octobre) :

o Vérification des probléemes d’importation des notice bibliographiques

en provenance des différentes ressources électrones de Paris-
Sorbonne, via le logicielRefworks (une trentaine de bases testées, avec
rédaction d’'un rapport succinct présentant les édéhts problemes
rencontrés) ;

Participation au renseignement bibliographiqueen salle ;

Participation a la formation des tuteurs étudiants;

Entretien sur le réle de coordinateur Rameau pouré SUDOC;

o O o O

Initiation au logiciel Del.icio.uspour la gestion des signets du SCD.
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Semaine d'immersion a la bibliotheéqgue Championnet20-24 novembre) :

o

o O O O o

(@)

Participation au service public (renseignement bibliographique, retours et
préts) ;

Rangement et reclassement des ouvrages en salle

Bulletinage sousAleph;

Présentation du circuit des documents

Présentation du catalogage dans le SUDOSbusWinIBW;

Etude de la charte et du plan de développement desollections
évocation du probleme des « sujets-frontiéres » ;

Réunion de service

Participation aux visites données par les tuteurpour les étudiants de

premiére année.

3) Enfin, la participation a la vie du service eté travail lié au mémoire

d’étude ont permis de visiter plusieurs bibliothéges de types différents, tout

au long du stage :

(0]

Bibliotheque Ascoli (UFR de littérature francaise), associée au SCD de
Paris-Sorbonne ;

Bibliotheque des études augustiniennesassociée au SCD de Paris-
Sorbonne ;

Bibliothéque centrale et bureaux de la direction duSCD de Paris-IlI
(Sorbonne-Nouvelle) ;

Département des Sciences de I'homme a la BnFentretiens avec
Francoise Simeray pour une présentation du fonogorent deSindbad
dans un département de la BnF, et avec VéroniquenMaoordinatrice
générale d&indbadpour I'ensemble de la bibliothéque) ;

Bibliotheque publique d’information (entretien avec Catherine Burtin,
responsable dBiblioSés@met visite du service de référence a distance) ;
Bibliothéque interuniversitaire de la Sorbonne(entretien avec Catherine
Breux-Delmas, CADIST en histoire médiévale et moagr,

Bibliothéque interuniversitaire de Médecine (présentation d&8IUMInfo

avec Claire Nguyen) ;
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o Médiatheque du musée du Quai-Branly,
o Bibliothéque administrative de la ville de Paris;

o Bibliothéque des musées nationaux au Louvre
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Annexe 12 : personnes contactées pour la réalisation du

mémoire

Cette liste compléte la liste des remerciementgpamier volume, ou la
place manquait. Ma reconnaissance va donc égalemenpersonnes suivantes,
qui ont pris le temps de m’aider dans ma réflexsum la référence virtuelle a

'université.

- Brigitte Auby-Bucherie, de SCD de Paris-IIl ;

- Raymond Bérard, directeur de 'ABES ;

- Hélene Besnier, de la BIU de la Sorbonne ;

- Marie-Frangoise Bisbrouck, directrice du SCD deis2&orbonne ;
- Myriam Bottana, du SCD de Lille-l ;

- Daniel Bourrion, éléve-conservateur a 'lENSSIB ;

- Catherine Breux-Delmas, de la BIU de la Sorbonne ;

- Caroline Bruley, du SCD de Lyon-I;

- Catherine Burtin, de la BPI ;

- Hélene Chaudoreille, directrice du SCD de Paris-IlI

- Amélie Church, éléve-conservateur a 'ENSSIB ;

- Joélle Claud, directrice-adjointe du SCD de Paonsb8nne ;
- Jean-Francois Crétaz, du SCD de Paris-lIl ;

- Francoise de Brie, du SCD de Paris-Sorbonne ;

- Héloise Faivre-Jupile, du SICD de Grenoble Il ;
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- Dominique Filippi, du SCD de Paris-Sorbonne ;

- Catherine Jackson, de 'ENSSIB ;

- Clémence Joste, du SCD de Paris-I ;

- Bruno Jupile, du SCD de Grenoble-I ;

- Brigitte Héraud, de I'université de Paris-Sorbonne

- Jean-Charles Houpier, du SCD de Nancy-I ;

- Marion Loire, de la BPI ;

- Agnes Manneheut, de I'ABES ;

- Sabrina Menasri, de 'université Paris-Sorbonne ;

- Francois Michaud, de la bibliotheque Sainte-Barbe ;
- Nicolas Morin, du SCD d’Angers ;

- Véronique Morin, de la BnF ;

- Anne Pajard, du SCD des Antilles et de la Guyane ;
- Claire Panijel, de 'URFIST de Paris ;

- Bernadette Patte, du SCD de Paris-Sorbonne ;

- Géraldine Péoc’h, de la BIU de la Sorbonne ;

- Rosa Salesne-Blancot, du SCD de Paris-lll ;

- Francoise Simeray, de la BnF ;

- Marie-Daniéle Schaeffer, du SCD de Paris-Sorbonne ;
- David Soret, éléve-conservateur a 'lENSSIB ;

- Chantal Weill, de la BnF ;

- Rosanne Wingert, du SCD de Lyon-I.
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