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des modes opératoires. Au fil du temps
et sous l'égide du coordinateur, la syner -
gie s’est affirmée entre les répondants de
ce service coopératif sans murs.

UN MODE OPÉRATOIRE :
LA BIBLIOTHÈQUE VIRTUELLE

Les bibliothécaires de tous les éta-
blissements coopèrent par groupe thé-
matique (encadré par un responsable issu
ou non d’un établissement Cadist3). Ce
mode coopératif et libre dans l’assigna-
tion des questions suppose l’apparition
de nouvelles formes de cooptation pro-
fessionnelle hors les murs. Le double pa-
radigme thématique/établissement n’était
pas sans soulever des problèmes de po-
sitionnement fonctionnel et parfois po-
litique. En effet, la politique de perfor-
mance des établissements documentaires
entre sur certains points en contradic-
tion avec les efforts de mutualisation. Le
modèle de la fleur (un cœur de service
accompagné de bibliothèques pétales
ayant chacune leur spécificité : localité
ou domaine d’excellence) n’est pas réel-
lement issu d’une théorisation de la part
des professionnels des bibliothèques et
de la documentation. C’est un calque de
ce qu’impose la structure fonctionnelle
même du logiciel OCLC QuestionPoint.
Ce dernier, implanté en juin 20024, en
partenariat avec la Library of Congress,
offre une traçabilité et une gestion col-
lective des questions, un moniteur de
chat et une base de connaissances.

Nombreux sont les services de 
référence virtuels (SRV) désormais

bien installés dans le paysage des 
bibliothèques universitaires françaises :
Ubib.fr (universités Ouest Atlantique),
PingPong (universités normandes), Rue
des facs (Île-de-France) et, très récem-
ment, Une Question ? (PRES Université
de Toulouse).

Avant cette effervescence, on avait
constaté le retard français (ou décalage1)
des bibliothèques en matière d’instances
de médiation, au profit du paradigme
des collections : à l’instar des biblio-
thèques québécoises, dont les avancées
en matière de SRV furent souvent contre-
carrées par un recul lié aux interroga-
tions portant sur la nature même des 
enjeux d’un tel service, les bibliothèques
françaises semblent toujours en quête
du SRV idéal. Et ce serait peu dire qu’elles
en exigent beaucoup…

À l’heure actuelle, Rue des facs est un
réseau de 27 établissements soutenu par
la ville de Paris et l’université numérique
de Paris-Île-de-France2 proposant une
réponse personnalisée et suffisamment
approfondie à toute question de recher -
che documentaire ou portant sur les ser-
vices des bibliothèques. Si Rue des facs
s’adresse en priorité au public universi-
taire, il fut dès son origine ouvert à tous.

La période 2010-2012 a vu croître le
nombre de requêtes des usagers (+35 %
de volume de questions traitées), mais
a aussi donné lieu à une remise en cause
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L'enjeu d’une mutualisation ne doit
pas s’en tenir à un allègement financier
par amortissement équilatéral des coûts
fonctionnels. La réflexion sur le modus
operandi du service de Rue des facs porte
à la fois sur le souci d’efficience du service
mais aussi sur la valorisation des aspects
qualitatifs induits par une coopération
resserrée entre établissements de statuts
variés (SCD, SICD, bibliothèques asso-
ciées, GIP, fondations, musées).

ÉVALUER
Il faut soupeser les effets d’une iden-

tité visuelle forte du service à distance.
La création d’une ligne éditoriale, d’une
marque est décisive. Acquérir une visi-
bilité comme service à part entière 
nécessite au moins trois ans. Dans le
même temps, des établissements peuvent
déplorer l’hypothétique manque d’inté-
gration aux services locaux.

Pourtant, les bibliothèques bénéficiant
d’un SRV performant, ayant assis sa 
réputation et sa publicité, sont au diapa-
son des humanités numériques : les 
réponses positionnent la profession et
l’expertise professionnelle dans le champ
de la connaissance, a fortiori dans un
contexte universitaire. 

Un SRV décloisonné décuple les 
capacités du modèle local en proposant
des réponses parfois multiples par diffé-
rents établissements. Du point de vue de
l’appréciation des qualités intrinsèques
d’un SRV, l’évaluation semble plus aisée
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VERS DES SERVICES EN DIRECT
PLUS PERFORMANTS

La disparité des abonnements sous-
crits par les différents établissements
pour la documentation électronique 
pose le problème de la visibilité des 
abonnements dans chacun d’entre eux.
Un SRV mérite et exige de s’appuyer sur
une politique d’acquisition au moins 
régionale sinon nationale, pour un ac-
cès transparent aux ressources acquises.

La co-navigation est une voie à 
privilégier pour pérenniser le rôle des
services de référence virtuels. Aussi
convient-t-il de les inscrire dans une 
politique de formation des usagers. À
l’instar de l’expérience menée par
Bibliothèques et Archives Canada5, 
l’accompagnement démonstratif avec le
professionnel doit être inscrit au 
périmètre d’amélioration du service 
proposé. Aussi, l’adhésion des biblio-
thèques universitaires au principe 
du service synchrone (le chat) mérite
d’être remise à l’ordre du jour : comment
trouver un équilibre entre permanence et
domaine d’expertise des établissements ?
Comment convaincre les professionnels
réticents ?6

DISCOURS ET GESTE DOCUMENTAIRE :
CURATION ET VISIBILITÉ

À défaut de base de connaissances,
nous nous devions de communiquer sur
l’aspect qualitatif : la sélection et l’édi-
tion de questions-réponses sur un 
carnet académique, en regard de la 
pérennité des références fournies, s'avé-
raient une réponse rapide et efficace à la
lourdeur d’une base de connaissances
nous confrontant à un moteur de 
recherche peu convaincant et à des 
subdivisions disciplinaires (classes de
sujets) peu compatibles avec celles 
pratiquées en France.

L’expérience de valorisation des 
réponses a montré qu’un simple blog
académique (le carnet  Hypotheses.org)
suffisait à diffuser l’activité du service
sur le Web. Avec près de 5000 visiteurs
différents par mois, l’expérience du 
carnet de Rue des facs s’est révélée
concluante : elle rend les bibliothèques

qu’en présentiel : si la mesure quanti -
tative du service rendu peut se faire à 
partir des statistiques d’activité, il convient
d’étudier le regard rétrospectif tant de
l’usager que des responsables de théma-
tiques. La prochaine enquête se fixe pour
objectif d’élaborer un outil plus complet
et externalisé de questionnaire, tant il 
est vrai que le dernier sondage d’appré-
ciation des usagers via le logiciel
QuestionPoint a permis de collecter
moins de 10% de retours sur l’intégralité
des interactions de questions-réponses. 

AJUSTER LA MASSE CRITIQUE,
PÉRENNISER LES RÔLES

L'attention est portée sur le nombre de
répondants et l’activité du service. Si un
nombre trop faible de répondants par
rapport au nombre de questions reçues
affaiblirait le service rendu en 72 heures
par un effet d’absence et de retard, nous
avons observé que l’absence de numerus
clausus de bibliothécaires dévoués à 
la pratique du SRV par établissement 
nuisait à son dynamisme. Certains, 
acculés par le nombre de questions déjà
assignées, perdent la main et se retirent
de la vie du réseau par un effet contre-
productif de non sollicitation.

Il y a donc un espace de compétence
à réserver et à renforcer aux répondants
qui se révèlent des référents distants :
leur prisme d’action est conditionné par
la célérité de la réponse apportée et par
sa pertinence. 

FORMATIONS ET JALONS
Les formations sont organisées à

chaque arrivée de nouveaux répondants
dans le dispositif, complétées par des
rappels. D’une durée de 2 heures, elles
introduisent aux missions d’un service
de référence virtuel, favorisent une prise
en main optimale du logiciel et posent
les jalons d’un savoir-répondre, voué 
à s’affiner. Un référentiel a paru sous 
la forme d’une brochure : le Guide du 
répondant 2013, sésame du service, dont
il rappelle la charte et la méthodologie
d’accompagnement à la recherche 
documentaire. Il est distribué à chaque
formation et accessible en ligne.

visibles et réaffirme leur rôle de 
médiation.

VIRTUEL VS PRÉSENTIEL :
UN FAUX DÉBAT  ?

Si Frédéric Desgranges dénotait la 
différenciation de perception des 
usagers du service de renseignement en
présentiel du service virtuel7, Max
Szczepanski met en garde sur le déve-
loppement de l’un au détriment de
l’autre : « Mais le mouvement de balan-
cier qui consiste à tout jeter d’un côté […]
au profit d’un service innovant (le SRV) 
me semble assez étrange : comme si le 
développement de l’un devait se faire au
détriment de l’autre, alors que les deux 
sont liés à mon avis. »8

Il n’y a pas de réponse définitive sur
l’articulation local/collaboratif et modes
présentiel/virtuel. En revanche, nous 
savons que l’identité forte d’un SRV et sa
dissémination ainsi que la valorisation
du discours documentaire sur le Web
permettent d’affirmer aujourd’hui qu’il
n’est en rien un service contingent : la
perception de son potentiel commence
alors seulement de s’imposer et de le
rendre incontournable. •
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UN SERVICE DE RÉFÉRENCE VIRTUEL (SRV)
N'EST EN RIEN UN SERVICE CONTINGENT


