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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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logies numériques selon les différents
types de livres. Les ouvrages qui relè-
vent de l'«édition de connaissance»,
comme les encyclopédies, les livres de

formation et de recherche, les revues,
etc. «n'existent plus que sous forme nu-
mérique». Le modèle économique do-

minant pour ce type de publications ne
sera donc plus la librairie, mais la «bi-

bliothèque numérique», qui verra
l'émergence d'un nouvel acteur: l'«agré-
gateur» dont le rôle sera d'agréger les

ressources produits par des auteurs et
des éditeurs en amont et de les rendre
accessibles aux lecteurs de diverses ma-
nières. Quant aux bibliothécaires, ils

seront «évidemment en première ligne
dans la diffusion de ces bibliothèques
numériques».

Si les métiers du domaine (éditeur,

imprimeur, libraire, etc.) connaîtront
tous des mutations plus ou moins radi-
cales, l'auteur estime que «ce sont sans
doute les bibliothécaires qui ont vu leur
profession la plus bouleversée». Ce qui
était considéré autrefois comme le

cœur de métier, à savoir le catalogage,
n'est plus de leur ressort. En revanche,
leur autre «cœur de métier», le plus
traditionnel, à savoir la conservation
des livres, sera toujours une question
cruciale.

Robert Damien prêche, quant à lui,
pour un «nouvel esprit bibliothécaire»
induit par les re/médiations de la bi-
bliothèque numérique. Si les pré-
misses de son argumentation sont
compréhensibles: «avec le virtuel nu-
mérisé naît le grand lecteur pour qui
tout est à disposition et accessible par
l'ordinateur connecté à l'Internet», qui
nécessite que l'on multiplie les rela-
tions, les déplacements et les circula-
tions, et donc des médiateurs et des

conseillers, il n'est guère loquace sur
«les nouveaux bibliothécaires néces-
saires pour une nouvelle raison biblio-
numérique».

La professionnalisation des métiers du patrimoine

Dave Lüthi (coord.), La professionnali-
sation des métiers du patrimoine,
Lausanne: RéseauPatrimoines, 2011,

72 p.: ill. Collection Documents/
RéseauPatrimoines n° 12.

Par Frédéric Sardet, rédaction arfo/do

Sans grand tapage, depuis 1997, la col-
lection des «Documents» de l'associa-
tion vaudoise RéseauPatrimoines, en
faveur du patrimoine naturel et cul-
turel, nourrit une réflexion solide.
Pour sa 12® livraison, l'association a

confié au professeur Dave Lüthi le soin
de coordonner un cahier consacré à

la «professionnalisation des métiers
du patrimoine». Dix contributions
sont ainsi rassemblées autour de deux
axes.

Le premier aborde la question d'un
point de vue socio-historique. Dave Lü-
thi interroge les mutations touchant le

concept de patrimoine et les effets de

cette mutation sur les acteurs du patri-
moine. Ceux-ci ont été confrontés à

l'abandon d'une logique qui consistait
à saisir l'objet patrimonial au travers de

certaines qualités intrinsèques, pour
aller vers une logique beaucoup plus
vorace, fondée sur l'importance cultu-

relie de cet objet. Ce phénomène dilate
le champ patrimonial à peu près à tout
et implique une multiplication des spé-
cialités et des spécialistes selon Leila El

Wakil. Les conditions même de maîtrise
des savoirs s'en voient chamboulées
dans un univers numérique où l'agilité
intellectuelle remplace l'érudition pure.
Des mutations qui ont toutefois leurs
limites ou leurs freins si l'on adopte la

perspective du genre. Corinne Dallera
souligne que cette professionnalisation
est encore largement marquée par une
division du travail qui confine les

femmes à des rôles subalternes.
Le second axe du volume est

construit sur des analyses sectorielles.
Géologie, information documentaire,
muséologie, patrimoine bâti, archéolo-

gie, archives cinématographiques sont
abordés sous des angles variés. Inscrits
dans des débats parfois houleux, cer-
tains textes - notamment pour ce qui
concerne le patrimoine bâti - imposent
une connaissance que l'on pourra
qualifiée de «pointue» pour en appré-
cier les enjeux immédiats (C. Amsler,
P. Bissegger), mais il n'échappera à per-
sonne que l'archéologue exerce une
profession de «crève-la-faim» (Michel
E-Fuchs).

On retiendra ici bien sûr la contri-
bution de l'archiviste cantonal vaudois
Gilbert Coutaz. Il dresse le portrait des

formations touchant les métiers de l'in-
formation documentaire depuis les an-
nées 19 9 o. Il souligne que la «formation
sur le tas» appartient à un temps révolu,
mais que la concurrence entre forma-
tions (université, HES, apprentissage)
et le nombre même de types de forma-
tion et l'éventail en matière de formation
continue peuvent «troubler les esprits».
L'auteur souligne qu'un «assainisse-

ment» de l'offre de formation devrait
être associé à une certification euro-
péenne des diplômes. Un débat ouvert
qu'il juge «passionné», à la mesure du

développement des métiers touchant les

archives, les bibliothèques et les centres
de documentation. En tout cas, un ar-
ticle qu'il serait bon que les personnes
en formation lisent pour appréhender
ce qui a changé en si peu de temps et

surtout pour qu'elles puissent s'appro-
prier ce qui reste d'un véritable pari pour
la vitalité des métiers de l'information
documentaire: partager des savoirs et
des méthodes complémentaires en dé-

pit d'objectifs différents en terme de

public (administration, public scienti-
fique, corps de métier, grand public).
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