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CHRONIQUE

Référence virtuelle Canada

Franceen Gaudet

Agente supérieure de projets
Référence virtuelle Canada
Bibliothéque et Archives du Canada
<franceen.gaudet @nlc-bnc.ca>

En janvier 2003, a 'occasion du lance-
ment de Référence virtuelle Canada (RVC)
au congrés de I'Ontario Library Associa-
tion, les services de référence au Canada
ont entamé une nouvelle ére. RVC est un
réseau bilingue pancanadien destiné aux
professionnels de linformation. Son
objectif est d’offrir aux Canadiennes et aux
Canadiens la meilleure réponse possible a
leurs demandes de renseignements. RVC,
dont I'hote est la Bibliotheque et les
Archives du Canada (BAC), est en cours
d’élaboration grace au soutien et a la colla-
boration de la collectivité¢ des bibliothé-
ques canadiennes et des services d'infor-
mation. RVC est également appuyée par
des partenaires tels que le ministére du
Patrimoine canadien et Communication
Canada (Programme des services de
dépbt).

Contexte

La Bibliothéque nationale du Canada
atravaillé a I'établissement d’un réseau de
référence virtuelle au Canada depuis
1998. Au cours de cette année, alors que
la Library of Congress mettait sur pied le
projet Collaborative Digital Reference
Service (CDRS), la Bibliothéque nationale
du Canada était I'un des 16 premiers orga-
nismes a s'y joindre. Depuis, le projet
CDRS est devenu QuestionPoint, un
service du OCLC Online Computer Library
Center, Inc. Il offre une capacité de réseau-
tage mondial et une fonctionnalité de
gestion des questions de référence tant au
niveau local qu’a celui des services régio-
naux d’'information. La Bibliothéque et les
Archives du Canada en font partie en tant
que «membre global ».

La Bibliotheque nationale du Canada
arapidement reconnu, dans le cadre de sa
participation au CDRS, qu’un service de ce
genre, s'il était offert au Canada, devrait

Donna Dinberg

Bbliothécaire/analyste des systemes systemes
Référence virtuelle Canada

Bibliothéque et Archives du Canada.
<donna.dinberg@nlc-bnc.ca>

toutefois étre bilingue et culturellement
pertinent. Il devrait aussi respecter les lois
du pays, surtout celles relatives au droit
d’auteur et a la confidentialité. Des consul-
tations informelles ont permis de déter-
miner que les Canadiennes et les Cana-
diens pourraient grandement tirer profit
d’un service de référence en réseau éla-
boré et hébergé au Canada.

C’est pourquoi, en avril 2001, la Biblio-
theque nationale du Canada a commencé
a travailler 2 deux composantes majeures
d’un tel service, soit une application
d’acheminement des questions et un site
Web qui offre de Iinformation sur les
services et les réseaux de référence cana-
diens. En mai 2002, une application de
référence préliminaire et un site Web
étaient préts a étre lancés.

Le Forum canadien sur
la référence virtuelle

Du 2 au 4 mai 2002, la Bibliothéque
nationale du Canada a réuni, a Ottawa,
28 collegues de divers horizons afin de
participer au Forum canadien sur la réfé-
rence virtuelle. Le Forum visait & obtenir
I'aval du milieu au regard du projet RVC et
a faire le point sur I'état de la référence
virtuelle au Canada.

Lors de son mot de bienvenue, 'admi-
nistrateur général de la Bibliotheque natio-
nale du Canada, M. Roch Carrier, a notam-
ment précisé que RVC constitue une initia-
tive majeure de la Bibliotheque et des
Archives du Canada. Messieurs R. David
Lankes et Joseph Janes, deux spécia-
listes de grande renommée dans le
domaine de la référence virtuelle, y sont
allés de commentaires provocateurs sur
I'état de la référence virtuelle. lls ont décrit
les normes techniques et qualitatives dont
il faut tenir compte et fait des prévisions
sur ce que réserve l'avenir. Trois services

canadiens de référence virtuelle ont été
présentés aux participants, soit le service
de référence par clavardage de la Toronto
Public Library, le service Ask-A-Question
de P'Alberta (il s’agit d’'un service offert a
ensemble des colleges de I'Alberta et qui
integre maintenant les bibliotheéques publi-
ques) et des versions béta de la nouvelle
application RVC et de son site Web.

Des ateliers ont permis aux partici-
pants du Forum de discuter des politiques
et des pratiques. A la pléniére, les partici-
pants ont été invités a commenter les
présentations, a fournir leur point de vue
sur la direction que devrait prendre la réfé-
rence virtuelle au Canada et sur le rdle
que devraient jouer la Bibliothéque et les
Archives du Canada en matiére de presta-
tion de services de référence virtuelle au
Canada.

Cinq résultats clés et priorités ont
découlé des discussions. Les participants
ont proposé les points suivants:

® reconnaitre le leadership et l'innova-
tion continus de la Bibliotheque et des
Archives du Canada afin de favoriser I'évo-
lution de la référence virtuelle au Canada;

m établir un groupe consultatif visant
a orienter le réseautage et d’'autres as-
pects de la référence virtuelle au Canada.
Le texte préliminaire du mandat a été ébau-
ché et approuvé (pointez votre fureteur a
'adresse suivante <http://www.nlc-bnc.ca/
VvIC-rves;

@ créer une tribune électronique,
REFCAN-L, pour discuter de questions
liées a la prestation de services de réfé-
rence canadiens. Etabli en ao(t 2002,
REFCAN-L rassemble plus de 800 partici-
pants de par le monde;

m étudier la possibilité d’établir un ser-
vice réseauté de référence par clavardage
soit relié a RVC ou développé de fagon au-
tonome et complémentaire ;

= étudier I'élaboration et Iutilisation
de bases de connaissances centralisées
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et décentralisées. |l s’agit d’'une question
complexe qui requiert une meilleure com-
préhension du role des métadonnées et
des ontologies, des méthodes de presta-
tion de contenu et des exigences en ma-
tiére de droit d’auteur et de confidentialité.

Acheminement des
questions de RVC

RVC est un réseau de bibliothécaires
et de professionnels de l'information qui
soumettent des questions au nom de leurs
usagers.

Pour utiliser RVC, les participants
doivent étre tout simplement dotés d'un
ordinateur avec acces a Internet, d’'un navi-
gateur Web et d’un compte de courriel.
Les questions et réponses de RVC sont
saisies par I'entremise de formulaires
Web. Les avis qui signalent qu'une ques-
tion a été attribuée a un membre ou
qu’une réponse a été soumise sont
transmis par courriel.

Le transit des questions dans RVC
tient compte des trois composantes
suivantes:

2 un logiciel assorti d’'un algorithme
qui achemine automatiquement une ques-
tion de référence au membre approprié de
RVC qui doit y répondre;

& les profils des établissements mem-
bres, décrivant les sujets des collections et
'expertise des spécialistes, 'étendue des
collections, les heures d’ouverture, les lan-
gues desservies, etc.;

# les questions, les réponses et les
métadonnées pertinentes.

Lalgorithme utilisé pour acheminer
les questions aux membres répondants
appropriés jumelle les métadonnées de la
question d’arrivée (par exemple, le sujet
ou le niveau d’études) aux profils des
membres. Le logiciel RVC est écrit en
langage informatique PHP et est hébergé
sur un serveur Apache. Les profils des
membres, les questions et les réponses
résident dans une base de données
Oracle.

Toute transaction de RVC effectuée
par Internet est protégée a l'aide d’un
protocole sécurisé de cryptage afin d’as-
surer la confidentialité des données des
clients et de respecter les lois cana-
diennes. Les avis par courriel, qui ne sont
pas encodés, ne comportent que le

numéro d’identification de la transaction
de RVC.

Membres de RVC

Les bibliotheques, musées, archives,
centres d’information et instituts de
recherche qui agissent au nom des
usagers peuvent adhérer a RVC. De plus,
on encourage les consortiums et les
réseaux existants a s’y joindre afin de
profiter du service au nom de leurs clients.

La force du service réside dans la
souplesse de participation qu’elle offre a
ses membres. On compte les membres
demandeurs, les membres répondants, et
ceux qui remplissent ces deux fonctions.
Le nombre maximal de questions que les
membres sont disposés a recevoir de-
meure & leur discrétion. lls peuvent égale-
ment choisir leurs heures de disponibilité
pour le service RVC (ces heures peuvent
différer de leurs heures réguliéres de
service). Les membres de RVC peuvent
aussi agir en tant que «membre sur
appel» et ainsi traiter les questions pour
lesquelles le processus automatique n'a
pu repérer d’établissement répondant au
profil voulu. La Bibliothéque et les Archives
du Canada jouent présentement ce rdle.

Avantages de RVC |

Des organismes hésitent souvent a
se joindre & Référence virtuelle Canada
par crainte d’'un amoncellement de de-
mandes dans leur boite de courriels. Toute-
fois, jusqu’a maintenant, I’expérience
confirme que les services de référence
virtuelle réseautés n’ont pas été inondés
de questions. Il faut méme encourager le
personnel de référence a soumettre des
questions. De plus, les professionnels de
linformation peuvent gérer leur charge de
travail en utilisant le réseau comme échap-
patoire durant les périodes d’achalandage
et bénéficier du décalage horaire, au
Canada et a 'échelle internationale, afin
d’offrir un service continu a leurs usagers.

Le réseautage collectif permet de
faire connaitre et de promouvoir les biblio-
théques et les centres d’information
locaux et communautaires. Il met des
ressources locales et uniques a la disposi-
tion des autres et, en retour, offre une plus
grande variété de ressources au
personnel. Les professionnels canadiens

de linformation situés en régions rurales
ou éloignées peuvent dorénavant offrir le
méme service de haute qualité que ceux
des grands centres.

Nul établissement ou bibliothéque ne
peut répondre a toutes les questions de
ses usagers. En optimisant I'expertise et
les ressources de fagon collective, les
professionnels de linformation peuvent
offrir des services a un plus grand nombre
de Canadiennes et de Canadiens dans un
périmétre géographique élargi. Les parte-
naires de prestation de services de réfé-
rence virtuelle réseautés pourront donner
suite aux questions provenant d'un plus
grand nombre de citoyens, répondre plus
efficacement aux besoins des collectivités
multiculturelles et, au fur et & mesure que
la liste des membres s’allongera, offrir des
collections et des services dans une plus
grande variété de langues.

Normes

Au moment de linitiative CDRS, on a
émis l'idée d’élaborer un profil ou un proto-
cole relatif & un service réseauté. A la fin
de 'année 2000, une proposition visant
I'élaboration d’un protocole de référence a
été soumise a la National Information Stan-
dards Organization (NISO) aux Etats-Unis.
A la suite d’un atelier et de consultations
en avril 2001, la NISO a convenu d’éla-
borer un protocole et des séries d’élé-
ments de métadonnées pertinents. Un
comité a été mis sur pied au début de
2002 afin d’enclencher le processus. Des
renseignements sur le comité des normes
AZ de la NISO sont affichés a I'adresse
suivante <http ://www.niso.org/commit-
tees/committee_az.html>. Les progrés du
comité feront I'objet d’un rapport qui sera
diffusé dans le site Web de la NISO et dans
les tribunes électroniques appropriées.

Le protocole en cours d'élaboration
permettra I'échange de données sur les
questions, les réponses, les profils de
données et de métadonnées connexes
entre des systémes de référence automa-
tisés distincts. Les services de référence
asynchrones (par exemple, le courriel) et
synchrones (par exemple, la référence en
temps réel ou par clavardage) font I'objet
d’une étude de faisabilité. Ce protocole
saura intéresser les groupes canadiens
qui élaborent des réseaux de référence
puisque la conformité au protocole
permettra 'échange de questions et de
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réponses entre ces réseaux. La Biblio-
théque et les Archives du Canada font
partie du comité de la NISO et seront parmi
les premiers a tester ce protocole et a le
mettre en application.

L’avenir

RVC est un service innovateur qui
permet aux professionnels de F'information
de diffuser leur expertise et leurs vastes
ressources aux utilisateurs ou qu’ils
soient. RVC aide encore ces profession-
nels a faire le saut vers les services de réfé-
rence en réseau et a demeurer pertinents
aux besoins de leurs usagers. Alors que
les budgets consacrés aux collections,
aux services et aux ressources humaines
ne cessent de diminuer, la collaboration et
les partenariats deviennent de plus en

plus incontournables. RVC constitue une
composante importante de cette infrastruc-
ture et de ce cadre de travail.

Au fur et a mesure que RVC évoluera,
davantage de produits et de services tels
que les Foires aux questions (FAQ), les
guides, les bases de connaissances et
d’autres outils de référence pourront égale-
ment étre élaborés. RVC encouragera
I'adoption et I'utilisation du protocole de la
NISO pour les systemes de référence
réseautés, car il permettra lintercon-
nexion sans coupure des systemes de
référence déja disponibles ou en cours
d’élaboration au Canada.

Au Canada, comme partout ailleurs,
les professionnels de l'information consta-
tent une mutation des services de réfé-
rence en services virtuels, collectifs et
réseautés. Voila 'environnement fascinant
dans lequel RVC a été congu. La Biblio-

théque et les Archives du Canada aime-
raient recevoir vos commentaires tout au
long de I'élaboration de ce projet unique
canadien. Veuillez communiquer avec
nous par courriel a I'adresse suivante
<vrc-rve@nlc-bne.ca >.
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