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Vers de nouveaux usages numériques : g q
les services questions/réponses virtuels

• L'usager numérique, composante actuelle du paysage professionnel 

• De plus en plus présent sur Internet

• Doit trouver une réponse - virtuelle - à ses questionsDoit trouver une réponse virtuelle à ses questions

• Les services Questions/Réponses en ligne : réponse possible de la part 
des bibliothèques et des services de documentation ou d'archivesdes b b o èques e des se v ces de docu e a o ou d a c ves

• Poursuivre la relation de service créée avec l'usager de manière 
virtuelle
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

•• Un peu d’histoire…Un peu d’histoire…
C défi i l i i / é i l ?C défi i l i i / é i l ?•• Comment définir le service questions/réponses virtuel ?Comment définir le service questions/réponses virtuel ?

•• L’environnement numériqueL’environnement numérique
•• La médiation documentaire et la médiation numériqueLa médiation documentaire et la médiation numériqueqq
•• Caractéristiques du service virtuelCaractéristiques du service virtuel
•• Le rôle du professionnel de référence et l’accueil virtuelLe rôle du professionnel de référence et l’accueil virtuel

L l j té d i i t lL l j té d i i t l•• La valeur ajoutée du service virtuelLa valeur ajoutée du service virtuel
•• Les enjeuxLes enjeux
•• Les perspectivesLes perspectives
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Un peu d’histoire…Un peu d’histoire… Comment se sontComment se sont--ils développés ?ils développés ?

A partir des années 1990 aux EtatsA partir des années 1990 aux Etats--UnisUnis ::

•• 1997 Association 1997 Association Virtual Reference Desk (VRD)Virtual Reference Desk (VRD)
<http://www.bcr.org/><http://www.bcr.org/>

•• 1998 : section 1998 : section Reference and Information Services (RISS)Reference and Information Services (RISS) de l’IFLA de l’IFLA :    :    
http://www.ifla.org/VII/s36/index.htmhttp://www.ifla.org/VII/s36/index.htm

•• puis, puis, AAssociation Reference and User Services Association (RUSAssociation Reference and User Services Association (RUSA) de ) de 
l’ALA (American Library Association)l’ALA (American Library Association)
http://www.ala.org/ala/rusa/rusa.cfmhttp://www.ala.org/ala/rusa/rusa.cfm
A i ti f C ll d R h Lib i (ACRL)A i ti f C ll d R h Lib i (ACRL)•• Association of College and Research Libraries (ACRL)Association of College and Research Libraries (ACRL)

•• Online Computer Library Center (OCLC) crée QuestionPointOnline Computer Library Center (OCLC) crée QuestionPoint
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Il n’y a pas que les bibliothèques !Il n’y a pas que les bibliothèques !

•• en 2002, en 2002, Google Answers,Google Answers, puis en 2006 puis en 2006 UCLUEUCLUE
•• Yahoo AnswersYahoo AnswersYahoo AnswersYahoo Answers
•• Amazon avec Amazon avec AskvilleAskville
•• WikipediaWikipedia avec avec Reference DeskReference Desk
•• The Internet Public Library (IPLThe Internet Public Library (IPL))•• The Internet Public Library (IPLThe Internet Public Library (IPL))
•• Any Question Answered (AQA)Any Question Answered (AQA)
•• StackoverflowStackoverflow

QQ•• QuoraQuora
•• FacebookFacebook
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Vers de nouveaux usages numériques :

En Suisse aussi:En Suisse aussi:

Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

InformaSciences (UNIGE)InformaSciences (UNIGE)

EPFLEPFL

InfoDesk (IHEID)InfoDesk (IHEID)
« Gagnez du temps, contactez« Gagnez du temps, contactez--nous ! »nous ! »

:::: Doc'InfoDoc'Info :: Vous cherchez ? :: Vous cherchez ? –– Nous trouverons la réponse ensemble !Nous trouverons la réponse ensemble !
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Vers de nouveaux usages numériques :

Au plan internationalAu plan international ::

Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

pp
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Comment définir le service questions/réponses virtuel ?Comment définir le service questions/réponses virtuel ?

•• «« L’usage de la L’usage de la médiationmédiation humaine pour répondre à des humaine pour répondre à des questionsquestions
dans un dans un environnement numériqueenvironnement numérique ». ». DavidDavid LankesLankes

•• «« Un service documentaire identifiéUn service documentaire identifié ; un cadre de médiation humaine; un cadre de médiation humaine ; ; 
édiédi ôl d’ôl d’ ii f if iun nouveau médiaun nouveau média ; un rôle d’; un rôle d’expertiseexpertise ; un fonctionnement ; un fonctionnement 

collaboratifcollaboratif ; un contexte ; un contexte concurrentielconcurrentiel ». ». Catherine JacksonCatherine Jackson
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Le SQRV et l’environnement numériqueLe SQRV et l’environnement numérique

Jeremy Rifkin, économiste américain, prédisait en 2000 «Jeremy Rifkin, économiste américain, prédisait en 2000 « l’âge de l’âge de 
l’accèsl’accès », un nouvel âge économique fondé sur le droit d’usage.», un nouvel âge économique fondé sur le droit d’usage.

Le contexte numérique actuel, c’est :Le contexte numérique actuel, c’est :
•• Web 1.0, Web 2.0, Web 3.0… avec une prépondérance du Web socialWeb 1.0, Web 2.0, Web 3.0… avec une prépondérance du Web socialWeb .0, Web .0, Web 3.0… avec u e p épo dé a ce du Web soc aWeb .0, Web .0, Web 3.0… avec u e p épo dé a ce du Web soc a
•• Les moteurs de recherche avec Google et ses dérivés en têteLes moteurs de recherche avec Google et ses dérivés en tête
•• Les archives ouvertesLes archives ouvertes
•• Les logiciels libresLes logiciels libres•• Les logiciels libresLes logiciels libres
•• La «La « numérisation du mondenumérisation du monde » : livres, périodiques, archives…» : livres, périodiques, archives…
•• La formation à distance (La formation à distance (EE--LearningLearning)…)…
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

De la médiation documentaire à la médiation numériqueDe la médiation documentaire à la médiation numérique

•• Le documentaliste Le documentaliste --> rôle traditionnel de médiation entre une > rôle traditionnel de médiation entre une 
information et linformation et l’’utilisateur de cette information. utilisateur de cette information. 

•• « Tout dispositif technique, éditorial ou interactif mis en œuvre par des « Tout dispositif technique, éditorial ou interactif mis en œuvre par des 
professionnels de l’informationprofessionnels de l’information--doc. favorisant l’appropriation, la doc. favorisant l’appropriation, la 
di é i ti t l’ è i é f t it à t t t édi é i ti t l’ è i é f t it à t t t édissémination et l’accès organisé ou fortuit à tout contenu proposé par dissémination et l’accès organisé ou fortuit à tout contenu proposé par 
une bibliothèque à des fins de formation, d’information et de diffusion une bibliothèque à des fins de formation, d’information et de diffusion 
des savoirs ».  Sylvère Mercier, Bibliobsession, des savoirs ».  Sylvère Mercier, Bibliobsession, 
http://www.bibliobsession.net/2010/03/03/mediationhttp://www.bibliobsession.net/2010/03/03/mediation--numeriquenumerique--enen--http://www.bibliobsession.net/2010/03/03/mediationhttp://www.bibliobsession.net/2010/03/03/mediation numeriquenumerique enen
bibliothequebibliotheque--uneune--definition/definition/
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Les caractéristiques du service de référence virtuelLes caractéristiques du service de référence virtuel

•• ProximitéProximité et et contactcontact avec l’utilisateur.avec l’utilisateur.

•• UneUne seule interfaceseule interface avec l’utilisateur, même si le travail est partagé dans un avec l’utilisateur, même si le travail est partagé dans un 
réseau de référence virtuel.réseau de référence virtuel.

•• Poser tout type de Poser tout type de questionquestion, générale ou spécialisée., générale ou spécialisée.

A li dé h dA li dé h d h h d’i f tih h d’i f ti f l tif l ti•• Appliquer une démarche de Appliquer une démarche de recherche d’informationrecherche d’information : formulation ou : formulation ou 
reformulation ; interactivité ; mention de sources d’informations pertinentes et reformulation ; interactivité ; mention de sources d’informations pertinentes et 
fiables ; orientation vers d’autres sources.fiables ; orientation vers d’autres sources.

•• Le recours éventuel à des spécialistes ou des Le recours éventuel à des spécialistes ou des expertsexperts..

•• Le Le suivisuivi..
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

«« L’accueil virtuelL’accueil virtuel »: le rôle du professionnel»: le rôle du professionnel

•• ContactContact personnalisé avec l’utilisateur;personnalisé avec l’utilisateur;

•• Valorisation desValorisation des ressourcesressources dont il est le diffuseur… grâce à ladont il est le diffuseur… grâce à laValorisation des Valorisation des ressourcesressources dont il est le diffuseur… grâce à la dont il est le diffuseur… grâce à la 
technologie;technologie;

•• Valorisation de ses Valorisation de ses compétencescompétences en recherche d’information.en recherche d’information.Va o sa o de sesVa o sa o de ses co pé e cesco pé e ces e ec e c e d o a o .e ec e c e d o a o .

Le succès actuel des services virtuels est dû à la Le succès actuel des services virtuels est dû à la simplicité d’accèssimplicité d’accès
pour l’utilisateur, à la pour l’utilisateur, à la personnalisation du servicepersonnalisation du service sur les réseaux sur les réseaux p ,p , pp
virtuels de l’information.virtuels de l’information.
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Les enjeux pour les professionnels de l’informationLes enjeux pour les professionnels de l’information

•• Montrer que leur Montrer que leur savoirsavoir--fairefaire est irremplaçable pour la est irremplaçable pour la rechercherecherche et la et la 
diffusion d’informationdiffusion d’information. . 

•• Convaincre et faire prendre conscience aux politiques de leur rôle de Convaincre et faire prendre conscience aux politiques de leur rôle de 
médiateurmédiateur et de et de «« passeurpasseur » d’information» d’information..

•• Accentuer les aspects pédagogiques liés au métier notamment Accentuer les aspects pédagogiques liés au métier notamment en en 
formant les utilisateursformant les utilisateurs à l’usage des technologies.à l’usage des technologies.

•• Etre Etre le lien indispensablele lien indispensable entre l’information et l’utilisateur.entre l’information et l’utilisateur.
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Les enjeux pour l’institutionLes enjeux pour l’institution

•• Défi Défi politique politique : dans quelle politique institutionnelle, le service virtuel : dans quelle politique institutionnelle, le service virtuel 
rentrerentre--tt--il ? S’accordeil ? S’accorde--tt--il avec celle en place ?il avec celle en place ?

•• Défi Défi organisationnelorganisationnel : nouveau service ? ou intégration avec le service : nouveau service ? ou intégration avec le service 
sur place ? avec quelles équipes ? quelles formations ?sur place ? avec quelles équipes ? quelles formations ?

•• Défi Défi technologique technologique : quel choix opérer ? Synchrone, asynchrone, : quel choix opérer ? Synchrone, asynchrone, 
forum, réseau partagé, logiciel de référence ?forum, réseau partagé, logiciel de référence ?

•• Défi par rapport à Défi par rapport à l’utilisateur l’utilisateur : valeur ajoutée réelle ?: valeur ajoutée réelle ?
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Les perspectivesLes perspectives

-- Viser Viser la qualitéla qualité : élaborer une : élaborer une charte de service, former charte de service, former 
le personnelle personnel

-- Meilleure intégration dansMeilleure intégration dans l’environnement numériquel’environnement numérique ::-- Meilleure intégration dans Meilleure intégration dans l environnement numériquel environnement numérique : : 
portails institutionnels ; «portails institutionnels ; « My Library ; My Library ; plateformes plateformes 
numériquesnumériques
Utili lUtili l t h l i 2 0t h l i 2 0 bl T itt F b kbl T itt F b k-- Utiliser la Utiliser la technologie 2.0technologie 2.0 : blog, Twitter, Facebook, : blog, Twitter, Facebook, 
Second Life…Second Life…

-- Utiliser le Utiliser le marketingmarketing : réseau professionnel, utilisateurs, : réseau professionnel, utilisateurs, gg p , ,p , ,
décideursdécideurs
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Vers de nouveaux usages numériques : 
les services questions/réponses virtuels

Merci pour votre attention ! Des questions ?Merci pour votre attention ! Des questions ?Merci pour votre attention ! Des questions ?Merci pour votre attention ! Des questions ?
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