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Le service de référence dans les bibliotheques ueisitaires algériennes :
I'apport des technologies de l'information et de l&communication

Par Hakim Benoumelghar
Enseignant/chercheur/ Université de Khemis Miliana

Le 1* colloque national sur les services d’information dans les bibliothéques
universitaires Algériennes :
réalité et perspectives
Université M’Hamed Bougara de Boumerdes, les 14 et 15Mai2014.

Résumé :

L’intégration des technologies informatiques etémghtigues dans les bibliotheques
universitaires a constitué un cheval de bataille @@ants de ces établissements du savoir,
particulierement dans les pays développés, et depuis des décennies et ce, au grand
bénéfice des utilisateurs.

L’engouement manifeste des professionnels de I'médion de ces pays aux nouvelles
méthodes d’acquisition, de traitement, de stocletgee diffusion des documents d’étude et
de recherche témoigne de la mobilisation de laaratpn et du soutien d’appoint apporté par
les pouvoirs publics dans I'objectif d'assurer desvices d’information modernes et efficaces
au grand bonheur de la communauté universitairesubséquemment de la recherche-
développement et de la recherche-action qui seaéq@mtipso factosur la situation socio-
economique, culturelle et technologique des ditgspd ’opération d’automatisation des
bibliothéques universitaires algériennes enclencades le début de la décennie 1990 dans
guelques établissements gagne du terrain actuaiteme

Cette contribution abordera le service de référatares les bibliothéques universitaires en

local, a distance a travers les interfaces welBilegt les catalogues collectifs mis en ceuvre
(CCDZ) ainsi que les perspectives de son développemt élargissement aux ressources
électroniques mises en ligne a travers le portdibnal (SNDL) mis a la disposition des
enseignants/chercheurs et des étudiants post-gradua
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Le texte :

Qu’est-ce qu'un service de référence ?

Traduit de I'anglais, le terme « référence » définf'action de se référer ou de renvoyer le
lecteur & un texte, une autorité ke service de référence, quant a lui, se dédimiour d’un
certain nombre d’activitées que Bertrand Calengé piar J.-P. Accart condense en «une
fonction organisée de réponses personnalisées adamande explicite d’information
documentaire ou de documentatidnou « l'aide et I'orientation de I'utilisateur darsa
recherche de I'information pertinentd »

Les services de référence présentiels :

lls s’articulent, selon Jean-Philippe Accart, autda la notion de médiation comme service
proposeé a l'utilisateur de la bibliotheque.

La concrétisation de ce service suppose |'existehiere « démarche orientée utilisatefir »
dans toutes ses dimensions (architecturales, dispogdu mobilier) étudiées en détail, tout
comme I'éventuelle acquisition de collections sfigaes pour réussir ce projet.

Le «bibliothécaire de référence » doit avoir legualités d'accueil, d’écoute et de
compréhension de l'usager » pour répondre aux igusstles usagers a travers un « entretien
de référence » qui, selon Jean-Philippe Lamy ci@ @d.-P. Accart «représente
I'accomplissement de la fonction de référenteui peut se traduire par I'élaboration des
produits documentaires tels que : fiches ou notesyhthese, dossiers de presse, dossiers
d’actualités, bibliographies thématiques, etc.

Bertrand Calenge a définit la fonction de référermmmme une « fonction organisée de
réponses personnalisées a une demande explicitdordiation documentaire ou de
documentation®

Melvil Dewey, cité par J.-P. Lamy, définit cettenftion (Reference Service), comme
« I'assistance a I'utilisateur dans la recherctiefdfmation .

Difféerents niveaux de services sont concevablesnséts besoins de la bibliotheque
énuméres par B. Calenge :

-un service d’'information qui propose une utilieatk intelligente » de la bibliothéque.

-un service de recherche documentaire qui évaluprefondeur le besoin de l'usager en
s’appuyant sur un corpus étendu d’outils et deotgses.

1 Accart, Jean-Philippe. Les services de référahe@résentiel au virtuel.- In Bulletin des bibliéjues de
France , n° 3, 2009.
En ligne :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2009-03-0101-@xnsulté le 03/04/2014.

2 Ibid.
3 Ibid
4 |bid
5 Ibid

6 CALENGE Bertrand. Accueillir, orienter, informdr'organisation des services aux publics dans les
bibliothéques.- Paris : Ed. du Cercle de la libeajrl996. p.129

7 Lamy, Jean-Philippe. L'entretien de référenda. Bulletin des bibliothéques de France, n° 6, 1998
En ligne :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-1998-06-0052-@ahsulté le 03/04/2014.




Le service de référence dans une bibliotheque tsitage fait partie de ce que I'on appelle la
formation documentaire de l'usager, c'est-a-direalyprendre comment utiliser les outils de
recherche documentaires élaborés et le familiadstant que faire se peut aux diverses
collections disponibles. Selon Yves Tessier, cita pisette Dupont, la formation
documentaire est «l'ensemble des activités d'apijzgage permettant de connaitre et
d’utiliser les sources d’information et les ressmsrdocumentaires de facon optimale, afin de
répondre a des besoins d’information pour finsuwtiéf de recherche et de ressourcement
permanent 3

La premiere étape de cette formation a ce quimgstla dans les pays anglo-saxangbrary
orientation »ou « library instruction »est plut6t liee « a I'accueil des nouveaux étudiatt
consiste a faire connaitre I'outil bibliothequeDispensée principalement en début d’année
universitaires. L'objectif va bien au-dela du renseignement bigtaphique.

Dans les bibliotheques des pays développés desnpeis formateurs existent appelés les
bibliothécaires de référence ou conseillers en deatation. Enseigner est une des
composantes des taches du personnel de référence.

« Tous les conseillers en documentation ménentdrpérience pédagogique soit seuls, soit
en tandem avec un chargé de cours, (...). Les Hidlaatires de référence assurent aussi la
plupart des séances de formation proposées de facoltative dans les locaux mémes de la
bibliothéque, que ce soit des formations spécidiséterrogation du catalogue automatisé,
utilisation des bases de données sur disques optmprapacts, méthodologie de recherches
bibliographiques, ou des visites guidées de laidilique. Ce sont eux qui préparent les
matériels pédagogiques d’accompagnement pour l'aurtaftion. 3°

L'usager de la bibliothéque avant qu'’il ne procediea demande/consultation des collections
effectue une recherche documentaire. C'est a-diidertifier, récupérer et traiter des
eléments divers (chiffres, bibliographie, textessuj un sujet donné. Cette identification des
informations est une étape indispensable a toutth&ye des connaissances et revue de la
littérature $* dans un domaine donné.

Les difféerentes étapes de la recherche

« définir les objectifs de la recherche et biemrfoler la question ;

» choix des sources d’information pertinentes ;

« définir les stratégies de recherche selon lescesunterrogées ;

* évaluer et sélectionner les sources d'informagibles références obtenues ;
« identifier et localiser les sources d’informatgg#lectionnées ;

8 Lisette DUPONT.- La place de la formation docutaga dans la formation universitaire.-In Documéota
et bibliotheques, janvier-mars 1992, p. 35-40.

9 Duffau, Anne-Marie et Montbrun, Francoise. Lanfiation documentaire dans les bibliothéques unitzerss
canadienne. — In Bulletin des bibliotheques de ¢gan® 1, 1995.
En ligne :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-1995-01-0008-0Cbnsulté le 09/04/2014.

10 Ibid.
11 www.irdes.fr/EspaceDoc/DossiersBiblios/Sourcespdbt&cd=15&hl=fr&ct=cInk&gl=fr
Consulté le 06/04/2014.



C’est a cette étape qu’intervient le role du bithiézaire de référence pour apporter son aide
pour faciliter cette démarche qui doit étre la plsrtinente possible et tendant vers
I'exhaustivité.

Ceci dit, ce médiateur qui est le bibliothécairagé&férence a :
* une parfaite connaissances des multiples sodftdgermation ;
* la maitrise des outils et des stratégies de rehbe

«On appelle "services de référence" les servicepudstions-réponses fournis principalement
par des bibliotheques, dans le but d'aider lesersag identifier la documentation pertinente
en adéquation avec leur recherchgé. »

Le service de référence virtuel ou a distance :
Avec l'avénement du web et I'appropriation du réseaternet par les bibliotheques, le
service de référence a une réplique virtuelle notant sur le site web de la bibliotheque.

« Appelé également service de réponse a distancencare service de référence virtuel, il
permet aux internautes de poser des questionsgea (par chat ou par mail) auxquelles
répondent des bibliothécaires issus de différetabli@&sements documentaires réunis en
réseau. Une institution peut aussi offrir cettesgation sur son propre sité>»

« Les services de référence en ligne sont le pgelorent numeérique de structures physiques
déja existantes dans les bibliotheques. Plus gioett ce type de renseignement sur Internet
S’apparente aux autres sites de questions-répmwseke web qui ne proviennent pas du
monde des bibliothéques-*»

Connu par deux modes : soit asynchrone, c'esteaeditemps différé (utilisant un formulaire
Web ou le courriel), soit synchrone, c'est-a-divdeanps réel (utilisant le chat ou clavardage,
la messagerie instantanég).

Service de renseignement a distance collaboratif @n consortium:

Quelques exemples On peut citer BiblioSés@me(Bibliotheque Publique d'information-
Parig, SINDBAD® (Bibliothéque nationale de Francée Guichet du Savoi(Bibliothéque
municipale de Lyo)) Rue des facBU lle de France).

12 http://cursus.edu/article/9911/les-services-refegetes-bibliotheques-consommer/#.U1APANFOXIU
Consulté le 06/04/2014.

13 Les services de référence virtuels en bibliothaqieersitaire Enjeux, perspectives, débatsaire Nguyen
http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2006-03-0054-(@8 Consulté le 07/04/2014.

14 http://cursus.edu/article/9911/les-services-refeseties-bibliotheques-consommer/#.ULAPANFOXIU
Consulté le 06/04/2014.

15 Mettre en place et développer un service deendéé virtuelle dans une perspective d'intégraéiam réseau
collaboratif : Analyses comparées et propositioparir de I'exemple de I'Université de Montréalaite
Nguyen.- Dipléme de conservateur de bibliothéqaBlSI, 2006
http://memsic.ccsd.cnrs.fr/docs/00/33/48/91/PDF/me®d®00318.pdfConsulté le 09/04/2014.

16 SINDBAD (Service d' INformation Des Bibliothéoes A Distance)est le service de réponses a distance de
la Bibliothéque nationale de France. Il fournittgigement des références de documents (livresgedisques,
films...) sur tous les sujets ainsi que des infdioma factuelles : éléments biographiques, faliffres, dates.



«En regroupant plusieurs établissements, il estilplesd'offrir & I'ensemble des usagers
couverts par le consortium un service de référendestance interactif selon un horaire plus
étendu, idéalement 24 heures par jour, sept jarsemaine

Faire de la référence virtuelle, c'est « faire @deréférence en utilisant les nouvelles
technologies de la communication, et donc expldibetes les fonctionnalités du web. Les
bibliothécaires faisant depuis longtemps de lareéfée a distance par téléphone et par
courrier, il serait donc logique qu’ils utilisefds nouveaux meédias pour répondre aux
usagers. (...)

Le bibliothécaire donne des renseignements bildjaggues, des informations factuelles,
localise les documents recherchés, aide a manifgdrases de données et revues en ligne au
moyen de la co-navigation notammerif »

L'intérét du service de référence en ligne consistda «possibilité de constituer un réseau
collaboratif de référence virtuel, qui permet daffsanchir de nombre de contraintes de
temps, de spécialisation, etc., mais suppose umiitgaorganisation, tant sur le plan
technique que sur le « plan humaif? ».

Choix d’une solution informatique pour le SRV : La solution choisie pour accomplir ce
service doit qposséder les caractéristiques suivantes :

- traitement simultané de plusieurs requétes,

- gestion de la file d'attente,

- mécanisme intégré de transfert des informationdesudemandes vers un tiers,

- et possibilité de gérer selon des modalités digelaaéférence en direct (incluant la
capacité pour les usagers et le personnel de ¢ensal méme temps des pages Web).

- (...) De plus, elle doit étre compatible avec legédéntes plates-formes informatiques
(Mac, Windows, Linux, Unix, etc.) et répondre adg&gument a certaines exigences
techniques (a titre d'exemple, supporter les diffés fureteurs en usage).

- Il lui faut aussi étre compatible avec les nombesuapplications supportées par la
bibliothéeque (...).

- peu importe le systéme utilisé, il doit inclureslfoire aux questiongFAQ) pour les
guestions répétitives.

Enfin, il faut pouvoir faire facilement appel au coel lorsque le service interactif est en
panne ou lorsqu'on doit revenir auprés de l'uspger un complément d'informatiorf*»

17 Le service de référence dans le contexte de liHiBgue du XXi siécle : Pour une approche interactive
dans un espace virtuel/ Sous-comité des biblioth&diroupe de réflexion sur les services de ladifi@ique
virtuelle CREPUQ 2001

www.crepug.gc.ca/IMG/pdf/Rapport-REFD-24mai2006-Vgelh Consulté le 07/04/2014.

18 Nguyen, Claire.- Les services de référenceelstan bibliotheque universitaire.- In Bulletirsde
bibliotheques de Frangce® 3, 2006 . — p 54-55.
En ligne :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2006-03-0054-@&nsulté le 06/04/2014.

19 Accart, Jean-Philippe.- Les services de référetic présentiel au virtuel.-In Bulletin des hilttieques de
France , n° 3, 2009 .
En ligne :http://bbf.enssib.fr/consulter/bbf-2009-03-0101-@xnsulté le 11/04/2014

20 Service de référence virtuel



Exemples de projets collaboratifs de référence astance :

1) Canada:
- Les bibliotheques des universités Simon FraserietoMa partagent un méme
service de REF basé uniquement sur le clavardage, Ask us Live,
- En nouvelle Ecosse, un consortium de bibliothegrezgoupées au sein de
I'organisme provincial Novanet dispose d'un serviltle RFED, Live Help qui rassemble et
centralise les services de référence a distantge/(hbvanet.ns.ca)

2) Etats-Unis :
- Consortium 24/7 d’OCLC : Qui est un regrement de bibliotheques américaines
offrant un service de RFED, Ask us a Question, @4rés par jour, sept jours par semaine.

Les bibliotheques universitaires algériennes et kgervice de référence :

D’aprés notre observation personnelle, nous avatevé l'existence d'un service de
référence qui fait office d’un bureau d’accueilldéibliotheque ou dans les salles de lecture,
ou il y a des banques de prét dotées de differentgages de référence (comme les
dictionnaires, encyclopédies, bibliographies et resut traités et ontologies) ou les
bibliothécaires essayent de comprendre les bedoitismentaires des usagers et les orientent
vers les sources appropriés ou aux outils de rebhatisponibles comme c’est le cas a la BU
d’Alger | .

Cette bibliothéque est la seule, suite a la vidée sites web des bibliotheques universitaires
algériennes, a offrir un service de référence gmelia travers un formulaire. Donc un service
d’aide et de renseignement en mode asynchronel{inoéige ci-dessous).

X g BB x &Conve
| @ v Pagev Sécurtév Outilsw @+

Accueil Présentation Services Catalogues Bibliothéque Numérique RevuedelaB.U. Divers
Page Principale

Menu Principal

Formulaire de Contact
» Accueil

» Semvices Statut: [Etudiant Ter2eme cycle v

Faculté: I:l Faculté, Département ou Spécialité
» Catalogues

Localité: l:l Localité, Pays

ibligthéque o
- R S —
ue de fa Message: Soyez aussi complet gue possible,
» B!
SVP, patientez au mement de lenvoi

» Divers

de msg jusqu'a affichage de msg de
remerciement.

N

FRo.
BP0

Formulaire de renseignement (BU Alger’l)

21 lbid.
22 Référence a distance.
23 http://bu.univ-alger.dz/index.php/services/rensemants-en-ligneConsulté 17/04/2014.




L'absence de ce service appelé par B. Ghiatadoption de méthodes de la culture
informationnelle » parmi I'offre de services des Blgériennes est due essentiellement a « la
défaillance des bibliothéques universitaires, endfatocumentaire, en organisation, et
incompétences des personnels bibliothécaires, giresi’absence de I'outil informatique au
sein des bibliotheques.
Les bibliotheques universitaires en Algérie restéfaillantes, en plusieurs aspects, parmi
eux on peut noter :

- Manque d’espace et places disponibles pour ttsues.

- Manque de livres nécessaires en nombre et eitéual

- Manque de revues scientifiques.

- Mauvaise organisation.

- Manque des personnels bibliothécaires qualifiés.

- Manque d’organisation informatisée du fond disptai

- Manque de bases de données documentaires deayaiscientifiques.

- Manque de services de « préts inter bibliothégues

- Manque de services informatiques au sein dedifigiques. 35

L’espoir de voir se développer un service de réféee« réseauté » entre les différentes
bbibliothéques universitaires algériennes est @aritepar le projet mis en ceuvre récemment
dénommé CCd? qui regroupera & terme I'ensemble des fonds dooaites du secteur de
'enseignement supérieur . Cet outil « va constituge opportunité pour favoriser le travail
collaboratif entre les bibliothéques et partagerderessources documentaires. Son objectif
principal est d’'aider les bibliothéques a amélideaurs services, a accroitre l'acces et a
réduire les colts.?%» Une condition a ce partenariat souhaité entredbii##ques pour assurer
un service de référence fiable est « ’lharmonisatiea pratiques entre bibliotheques. Une
coopération bien menée permettrait aussi, non seuede partager les expertises, tout en
baissant les codts, mais de demander des déveleppeplus personnalisés de la part des
éditeurs $° des logiciels au fonctionnement collaboratif déménce virtuelle.

Au dela de la localisation des collections se temivdans les bibliotheques du secteur, le
développement de ce catalogue a I'échelle natiovelétoffer les ressources documentaires
de chacune des bibliothéques et pallier le dédigititres dont elles souffrent. Cette situation
consolidera le service de référence des biblioteegn attendant que les bibliothécaires se
penchent ou aient le temps (vu les fastidieuseketid’acquisitions et de catalogage
pratiguées en solo) de faire connaissance avedivesses collections dont regorgent leurs
bibliotheques.

24 Ghiat, Boufeldja.- Contraintes d’applicationldeulture informationnelle dans I'université aligéne.- In
Collogque L’éducation a la culture informationnell&-17-18 octobre 2008, Lille. En ligne :
http://archivesic.ccsd.cnrs.fr/docs/00/34/31/35/0GKat-11-CICI2.docConsulté le 10/04/2014.

25 Ibid
26 CCdz: Catalogue Collectif d’Algérie

27 Qu'est ce que CCdz ?
http://www.ccdz.cerist.dz/index.php?navE®dnsulté le 27/09/2013.

28 Nguyen, Claire. Les services de référence virterlbibliotheéque universitaire. Op. cit. p. 57.



Ajouté a celles-ci les cinquante (50) bases de éesinles revues en textes intégral et autres
ouvrages de référence, dans les domaines les plassdrendues disponibles par l'acces
offert aux bibliotheques universitaires et certaimatégories de leur usagers par le portail
national des ressources académiques électronidN@s*3

Un immense chantier de vulgarisation de ces resssuaupres des usagers et indirectement
aupres des bibliothécaires chargés du suivi desiies ce service d’'information a distance,
attend les responsables de ce portail via des fansarestreintes, régionales ou par
disciplines scientifiques. La formation bibliothéoomque doit aussi s’adapter aux ressources
électroniques notamment les programmes d’enseigntente la Bibliographie® et de la
Bibliographiespécialisé&" qui sont partie intégrante de bon nombre de éérmiversitaires,

et ce en attendant la mise a niveau de l'infratirecnationale de connexion au réseau
Internet (lignes téléphoniques et élargissemenhalut et du tres haut débit a des franges
importantes de la population ; dont plus d'un roillid’étudiants) promise par la société
publigue des télécommunications, Algérie Téléco@es. qui permettra un acces aisé aux
ressources scientifiques et de référence qui sdev@ioppées.

29 SNDL : Systeme national de documentation erelign
https://www.sndl.cerist.dz/index.plifonsulté le 18/04/2014.

30 Module enseigné pour les étudiants de premi@gméeatronc commun (Filiéres : Bibliothéconomie,tbiie et
Journalisme) dans bon nombre d’universités du pays.

31 Module enseigné pour les étudiants de deuxiéméealicence Bibliothéconomie.



