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Mettre en œuvre un service
de questions-réponses en ligne

Sous la direction de Claire Nguyen,
Presses de l'enssib, 2010

Par Stéphane Gillioz, rédaction arb/do

La mise en place d'un service de ques-
tions-réponses en ligne nécessite une
véritable démarche projet reposant sur
une réflexion méthodique: analyse des

besoins, état des lieux, rédaction du pro-
jet, évaluation des coûts.

Mais pourquoi un tel service? Tout sim-
plement parce que, dans le contexte
actuel du repérage, de la sélection et de

la validation de l'information plétho-
rique disponible sur Internet, les ser-
vices de questions-réponses en ligne
ont un rôle primordial à jouer. «En effet,
ils valorisent l'offre des bibliothèques
dans le contexte du développement des

services au public et des services à dis-

tance. Leur mise en place interroge le

professionnel sous de multiples fa-

cettes: organisation du travail, politique
de services, choix des outils ...»

Cet ouvrage publié sous la direction de

Claire Nguyen groupe les contributions
d'une vingtaine d'auteurs versés dans le

domaine. Il faut dire que les enjeux sont
de taille puisqu'il s'agit de la re-intermé-
diation du bibliothécaire qui n'est plus
uniquement un «passeur de documen-
tation», de l'intégration des services de

questions-réponses dans le fonctionne-
ment quotidien des bibliothèques, mais
aussi l'intégration dans l'environne-
ment des usagers-internautes, de l'in-
corporation du renseignement en ligne
dans l'offre de service de l'établissement,
enfin, de l'opportunité de mutualiser les

moyens et les compétences des biblio-
thécaires grâce aux réseaux de ce type.

Comme en témoignent les contribu-
tions de cet ouvrage, «les services de

questions-réponses en ligne ont atteint
une certaine maturité, tant dans les bi-

bliothèques académiques que pu-
bliques. L'offre de services est devenue

significative, et beaucoup de modèles
sont et ont été expérimentés.»

L'ouvrage se veut être un guide utile
à tous les professionnels qui veulent
créer, maintenir ou faire évoluer un ser-
vice de questions-réponses à distance.
Il est donc conçu comme une boîte à

outils, un manuel décrivant et com-
mentant toutes les étapes de la mise en
place d'un service de questions-ré-
ponses en ligne. Avec même à la clé un
mémento récapitulatif de toutes les

étapes d'un projet de ce type, mémento
signé de la directrice de la publication,
sans oublier le glossaire et la bibliogra-
phie.

Horizon 2019: bibliothèques en perspective

Colloque avec Dominique Arot,
Anne-Marie Bertrand, Robert Damien,
François Gèze, Bertrand Legendre,
Pascal Ory, Georges Perrin,
François Rouet, Valérie Tesnière
Presses de l'enssib, 2011

Par Stéphane Gillioz, rédaction arbido

Voici une publication qui traite d'une
question qui ouvre la porte à toutes les

spéculations et, parfois même, les

crainte^: que seront les bibliothèques
en 2019? Dans quel contexte évolue-
ront-elles? Quelles missions leur seront

confiées? Quelle légitimité sera la leur?
Le colloque Horizon 2019 a eu lieu à

l'enssib en novembre 2009; son but
était d'imaginer l'avenir proche des bi-

bliothèques dans le monde occidental.
Quelques-unes des réponses, hypo-
thèses, conjectures, interrogations et

suppositions apportées par les interve-
nants de ce colloque sont publiées dans

ce petit ouvrage d'une centaine de pages.

On retiendra en particulier les interven-
tions de François Gèze et de Robert Da-

mien, qui touchent justement certains

aspects de la thématique abordée dans

ce numéro d'arbido, à savoir: le livre
dématérialisé et les médiations de la

bibliothèque numérique.

Après un rapide survol historique des

trois «révolutions numériques» dans le

livre, des années 1970 aux années

2000, le premier auteur concède d'em-
blée la difficulté d'anticiper les innova-
tions technologiques en matière de

stockage et de lecture du livre dématé-
rialisé tant elles évoluent rapidement.
Cette précaution étant prise, il s'essaie
à imaginer le nouveau paysage à l'hori-
zon 2019 qu'auront façonné les techno-
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