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Résumé

Danslecontextede bune i nterconnexion omnipr®sente et
personnes et doappareils interconnect®s tou
Singapour (BNS) a travaillé dans plusieurs directions, afin de répondre aux changements
danslemode de vie de | dusager de Il a biblioth gt
|l e monde de | 6i nterconnexion a ouvertes aux

|l 6i nformati on.

La présente communication concerne les initiativesepsis par | a Bi bl i ot h qu
écoulée, repositionnant ses services de renseignements et de référence afin de correspondre
aux changements dans le mode de vie des usagers et aux innovations technologiques. Elle
décrit les services misen place,gub appui ent sur un r ®seau de r

usagers de | a biblioth que peuvent pui ser
bi blioth ques, bi blioth®caires, sp®ci ali stes
déavoir aeoatenu stocké enddifférents endroits et de bénéficier des connaissances

collectives, gr©ce ~ un service de r ®f ®rence
Cette communication fait également part des enseignements tirés par la Bibliotheque

Nationale del 6 app u i gue constituent |l es partenar.i :
faire beaucoup plus que ce qubell e pourrait


http://www.ifla.org/iv/ifla73/index.htm

Introduction

Les changements dans le mode de vie des usagers et les innovations technologiques ouvrent

de nouvelles portes aux bibliothéques. Si elles veulent rester pertinentes maintenant et a

Il "avenir, el |l es doi vent et vont continuer
opportunités. Pour Singapour, ville-Etat située sur une petite Tle de 699km2, qui compte une
population de 4 millions et a peu de ressources naturelles, ce challenge est un euphémisme.

De récentes études ont montré que le taux de pénétration du téléphone portable dans la
population de Singapour'e st de 103, 4% et élteel63786 tacdisqunle er net
bas débit est de 33,8%°.

Nature des services de référence

Le service de demande de renseignements est un des services clés fourni par la BNS, aidant
les usagers a mieux connaitre les ressources de la bibliotheque qui peuvent leur étre utiles

pour trouver l i nformation qu’ils cherchent,
Toute personne peut avoir besoin d’'informat.i
l equel une question vient a |’ esnpapportunitde | * u.

pour les services de la bibliothéque.

Dans ce contexte, |l a Bibliothéque National e
l es moyens de s’ appuyer sur | a technologi e
renseignements (Reference and Information Service, RIS). Les 3 objectifs de ce service sont :

a. Un service a la rencontre des usagers : fournir le RIS ou, au moment et de la maniere

dont | es usagers en ont besoin, qguel gue
doivent pouvoir obtenir les informations demandées sur leur ordinateur ou sur

| " appareil électronique qu’ils ont en mai
b. Un service comme mode de vie : rendre | e RIS disponible oc

les usagers sont habitués, par ex. Google, Yahoo !, MSN (GYM, Google Yahoo Msn),
sans les obliger a sortir de leur espace social pour trouver les contenus de la
bibliothéque.

c. Un service fdudogmuirpel e RI'S en s’ appuyant s
collectifs des bibliothécaires. Grace a une plate-forme de collaboration en ligne, des
bi bliothécaires, quel que soit | " endroit
virtuellement et travailler en commun, en temps réel, discuter et travailler
simultanément sur une question, en utilisant leur propre systeme de messagerie.

Un mode de vie inclusif (qui suit les déplacements de ’usager)
Ce paragraphe rend compte de | a mani ére don
fourniture du service de référence et de ses collections via tout appareil électronique relié a

internet.

Poser une guestion avec son téléphone portable

! IDA Singapore. Statistics on Telecom Services (Jul-Dec 2006). Consulté le 27 mars 2007.
http://www.ida.gov.sg/Publications/20061205181639.aspx
% IDA Singapore. Statistics on Telecom Services (Jul-Dec 2006). Consulté le 27 mars 2007.
http://www.ida.gov.sg/Publications/20061205181639.aspx



http://www.ida.gov.sg/Publications/20061205181639.aspx
http://www.ida.gov.sg/Publications/20061205181639.aspx

Le service fourni par | a bibliotheéque est co
(service toujours ouvert, toujours présent). Avec un tel taux de pénétration du téléphone
portable a Singapour, et pour répondre au ¢t
correspond a leur mode de vie, le SMS a été ajouté a la liste des moyens de contacter la

bibliotheque qui existaient déja : courriel, formulaire en ligne, téléphone, fax et courrier

postal. Mis en place en avril 2006, le service de référence par SMS permet désormais aux

usagers mobiles de joindre facilement la bibliotheque.

Recevoir la réponse sur son téléphone portable

La réponse de la bibliotheque est donnée par S MS, qguel gue soi't I " e
demande. Le SMS ou le courriel est utilisé pour les réponses courtes, tandis que pour les

réponses plus longues, on utilise un message aen-t ét e et une URL. L’ UR
réponse plus longue, accessible at out e heur e, qguel gue soi't (.
| "usager a un apparei/l él ectronique connect é
respecte |l a vie priveée de | ' usager, chaque U

Avec ce service, la question et la réponse sont « portables » et toujours disponibles pour

| "usager. Tant qgu’ il a acces a internet, [
ressources citeées selon ses besoins, a n’im
envoyée. La réponse accompagne | usager ou
| " heure (service toujours ouvert) et quel qu

Une fourniture de contenu transparente pour

Le service permet aussi de fournir via internet et de m
contenu mé me des ressources recommandées,
sélectionner dans | a | i st e de ressources el

souhaite obtenir et un support donné, effectuer le paiement en ligne et le cas échéan,t les
recevoir en ligne.,

RIS dans les espaces GYM (Google-Yahoo-Msn)

Au cours du projet, |l a bibliotheque treés vit
e x per t s ndfrégquentenepasnesite de la bibliothéque mais les espaces GYM et autre

réseaux sociaux en |igne. C’est pourquoi | a
| es environnements habituel s de | " usager, (

rechercher dans la base de données des réponses via les espaces GYM - espace commun ou se
retrouvent un grand nombre de personnes.

Les bibliothécaires répondent aux questions posées sur Yahoo ! Questions-Réponses, en
sélectionnant les questions qui portent sur Singapour, sujet dont les bibliothécaires sont
experts. La Bibliothéque a trouvé que ce moyen était idéal pour donner une plus grande
ou les bibliothécaires répondent alors a de vraies questions posées par des « vrais gens » sur
Yahoo.

Un mode de travail inclusif (travailler ensemble en méme temps, non a tour de role)



Ce paragraphe décrit comment les bibliothécaires travaillent ensemble et apprennent les uns
des autres dans | ' espace connecté a internet

Une pl ateforme de coll aboration a | a mani er e

Pour faciliter le partage du savoir, apprendre les uns des autres, et améliorer la qualité du
service de réeférence, tescopllsabdbdidtiitens &’ luae
ont et é testées. Grace a cette platefor me,
travaillent, peuvent facilement se réunir virtuellement et collaborer en temps réel, discuter et

travailler simultanément sur une question en utilisant leur systeme de messagerie habituel, et

ce pour améliorer la qualité de la réponse.

Le bibliothécaire qui traite | a question pe
formées, y compri s c esupersonmellerent,l poum teouvec desi na i t r
informations pertinentes et donner une réponse approfondie. Ce faisant, le bibliothécaire

continue a apprendr e, puisqu’ il est respons:

utilise les informations données par les autres membres de la communauté. Ce systeme
améliore les capacités du personnel a traiter les demandes les plus complexes.

Dans ce cadre, des communautés de travail peuvent étre formées dynamiquement, selon les
besoins, et en fonction du sujet a traiter. Les bibliothécaires et les experts qui participent
peuvent contribuer directement en apportant des informations en temps réel. Etudes et
recherches peuvent aussi étre préparées en temps réel, par différentes personnes
simultanément. Les échanges entre bibliothécaires et experts sont archivés dans la base de

données de gestion de | information de | a bi
Courriels et blogs comme outils d’'apprentiss
Grace a |l a platefor me, bi bliothécaires et (
question d’un wusager, guel s que soient | " heu

bibliothécaires et experts ont acces aux courriels qui contiennent les différentes contributions
concernant une méme question, via un blog.

Les contributeurs peuvent visualiser toute la discussion a tout moment, en un clic de souris et
sur un seul écran. lls peuvent aussi voir en méme temps le brouillon de la réponse sur lequel
le bibliothécaire travaille. A tout moment, tout contributeur peut ajouter son expertise a la
discussion, qui sera incluse a la fois dans le courriel et le blog.

Base de données des réponses

Les reponses sont par la suite stockées dans une base de donnees en libre service, afin que les
bibliothécaires et les usagers puissent y avoir acceés et les réutiliser plus tard. Les recherches

sont possibles dans cette base de données, ce qui réduit le temps passe par les bibliothécaires a
identifier et a seéelectionner |l es ressources
également augmenter | > ut i |l i sati on des ressources de | a
experts auront aussi acces aux réponses via les espaces GYM ou sur le site web de la

bibliothéque.

En concevant ce scheéma de travai |l ntissdgeedu gr oup ¢
travail de référence pour | es bi bliothécai



gui conque souhaitant apprendre d  un contri bu
d’ un suj et qgu’ il choisit tblagn mntenbnt toutesi les t e de:
contributions d’ un méme contributeur. 1 pe
blog pour partager et échanger des connaissances.

Ceux qui n"aur ai ent pas participé auxnt di scu:
les contributions et les idées des autres via les courriels ou le blog.

Travailler ou que ce soit (bureau sans mur)

Ce paragraphe expliqgue comment la bibliothéque permet aux bibliothécaires de travailler dans
un environnement indépendant du lieuetdel * heur e.

Un des avantages de ce systeme est qu’
bibliothécaire, a tout moment, indépendamment du lieu ou il se trouve. Avec un appareil
électronique connecté a internet, le bibliothécaire a acceés a tout le processus décrit ci-dessus
et mener la phase « chercher-rassembler-critiquer-rechercher-éditer-contribuer ». Il peut
accéder au catalogue en ligne de la bibliothéque, aux ressources sur internet, aux bases de
données auxquelles la BNS est abonnée, et aux ressources créées par la BNS pour le service
de réf érence. Quand |l a réponse est prét e, i
systeme de SMS de la bibliotheque. Cet environnent sans contraintes temporelles ni spatiales

permet au bibliothécaire de prendre la responsabilité de répondre a une question, quel que soit

| " endroit ouililn'see pglrosuvieesoin d’étre dans s
L’ absence de contraintes temporell es et s p
bibliotheque, qui peu t exploiter l e savoir d’ autres pe

bibliothécaires, les bibliothécaires retraités, et ceux qui préféreraient travailler depuis chez
eux a des horaires qui leur conviennent.

Si l e bi bl i ot héc aiersdliciterentutelisart lie systeme’ deacoudid pour i | peu
lancer un sujet de discussion, comme décrit ci-dessus, et cela sans avoir a obliger les

bi bliothécaires a sortir de |’ > environnement
leur environnement de messageri e. Nous espérons que ¢

un taux élevé de participation.

Les partenariats de la Bibliothéque nationale de Singapour (BNS)

Ce paragraphe expligue comment la BNS utilise ses partenaires publics, privés et
institutionnels pour atteindre ses objectifs de développement de ses activités, services et
collections, ainsi que pour toucher les communautés ciblées. On décrira trois stratégies qui
donnent une idée des partenariats qui ont eu lieu et des projets pour les développer.

Les résultats que la BNS souhaite obtenir de ses partenaires

Les résultats que la BNS souhaite obtenir de ses partenaires sont les suivants :

Développement de contenu

Dans la mesure ou la BNS se concentre sur la collecte de documents publiés et non publiés,
not amment ceux concernant |’ Asie ou Singapou



nationale a promouvoir le dépot légal et ses fonctions patrimoniales, et lui présenter des
donateurs potentiels de collections privées.

Développement des services

Les services de réfeéerence, d’information et
partenaires qui auront passé des accords préférentiels avec la bibliotheque. La bibliothéque
numérique, le prét entre bibliothéques, le service de référence collaboratif leur seront aussi

proposés. Des services particuliers seront fournis via les sites web des partenaires pour que

leur personnel bénéficie des collections et des services de référence de la bibliothéque.

Développement du public

Des programmes, des expositions et des proj e
de toucher un public plus large.

Développement des compétences

Un réseau de spécialistes et d" experts de
conseiller la bibliotheque sur le développement de ses collections et de ses services.

Trois stratégies pour développer les partenariats

Campagne « Trouvez-le »

Cette campagne est concue pour les organismes locaux. Lancée en avril 2006, elle a été
soutenue par 16 partenaires venant de 4 domaines-cibles : Enseignement, Commerce, Design,
Patrimoine.

Des conférences sur mesure ont été données aux partenaires, pour aider leur personnel a

comprendre comment utiliser les ressources et les équipements de la bibliothéque nationale.

Des experts et des spécialistes de ces organismes ont été invités comme panélistes et

ani mateurs pour pr és elepaimoind de Singapoor,Heacommercd * e x per
et la finance.

Le Réseau de la Bibliothéque Nationale (NL NET)

Le NL NET est un projet spécialement concu pour les partenaires a valeur ajoutée. Il devrait
étre lancé fin 2007. Trois niveaux de partenariat seront mis en place : partenaires stratégiques,
partenaires de projet et partenaires de contact.

(schéma)

Les partenaires strategiques doivent s’ enga:
reconnai ssance et des avantages adapt és a

contributions a la BNS pendant la période du contrat. Elles peuvent porter s u r N i mport
lequel des résultats souhaités décrits plus haut. Au centre du dispositif se situent les
partenaires de projet, avec | esquels un part

projet commun engendrant un bénéfice partagé. Les partenaires de contact sont des agences



qui fournissent a la BNS des adresses a qui elle peut présenter ses programmes et ses services.
Ces partenaires ne sont impliqués ni dans des projets ni dans le développement des services
ou des collections.

Le Réseau de Dépot Légal (LD NET)

Le dépot légal étant une des fonctions importantes de la BNS, le Réseau de Dépdt Légal
propose aux éditeurs, organisations et producteurs de contenu une structure et un service qui
| eur donnent un certabén sens d’ appartenance

L"objectif est de |l es encourager a contribue
a identifier, gérer et reconnaitre les éditeurs, organisations et producteurs de contenu qui la

soutiennent, en mettant en valeur leur contribution a la BNS et plus largement au patrimoine

de Singapour.

Prochaines étapes

Collaboration externe

A partir de cette expérience, nous avons | i
l a communauté des bibliothéeécaiAsiePscifigueeSaungapou
monde entier pour puiser dans un savoir et des ressources uniques, et ce des que nous serons

préts. Nous utiliserons comme appui les partenariats et les réseaux que nous avons établis.

Co-création de contenu

Forts de | ’'paetagepetde cokalmo@tmn ewctre professionnels des bibliothéques,
nous pensons aussi étendre ce partage et cette collaboration avec les usagers—1 © h o mme de |
rue, notamment pour créer du contenu, étant donné que des individus de la société
représententune grande richesse de talents, d’'idées

Acceés au contenu, ouU gue ce soit

Nous allons aussi chercher comment fournir
bibliotheques et institutions de recherche. Enpl us de | > acces a | eur <cat
voir si la fourniture de contenu est possible. La encore, nous espérons que nos efforts en

matiére de partenariat seront utiles pour créer un acces plus large aux documents des
bibliotheques de Singapour, de la région et du monde entier.

Renforcer le soutien & la communauté de chercheurs de Singapour

Pour soutenir la communauté de chercheurs, la BNS travaille aussi a rassembler, par
collaboration, des compétences en matiere de recherche. Les profils des chercheurs et les
publications de la communauté de chercheurs de Singapour, de ses 3 universités et ses 6
instituts de recherche, ont été rassemblés et mis en ligne.

Conclusion

La plateforme de collaboration décrite plus haut peut facilement étre étendue aux
bi bliothécaires ou gu’' il s soient , pui sque



dynamique, en fonction du sujet traité. Cela signifie que le savoir collectif des bibliothécaires
et des experts de | a BNS ou dHerehedanslermondbi bl i ot

peut étre exploité pour apporter |l es meill eu
a | " usager de |l a bibliotheque, au professi
d’ experts, guel gu’' en ssanbtl el, e quermb rqeu,e e ittr ;
trouvent, des | e moment ou ils sont équi pés

que ce soit un ordinateur portable, un téléphone mobile ou un PDA. Le processus qui va de

| "usager p 0 s a n bibliothécare laracevant; y teavaillant at tfournissant la
réponse et | es document s, guel qgue soit |’ er
que la plateforme utilisée est indépendante des contraintes temporelles et spatiales.

A ce stade precoce du développement de ce bouquet de services, la BNS ne peut pas encore

en évaluer correctement l > i mpact. Au | ancem
étaient positives, car en utilisant la plateforme de collaboration, ils ont découvert des experts

14 ou ils ne les soupgonnaient pas, et ils ont trouvé la contribution du groupe de bibliothécaires

tres util e. Quant aux usagers de | a bibliot
services par SMS et courriel. lls sont également satisfaits de pouvoir obtenir une liste

substantielle de ressources recommandées, ainsi que des liens vers des articles récents qui leur

sont envoyés dans |l a réponse qu’'ils recoiver
le SMS ou dans le courriel de réponse.

Grdace aux partenariats que nous <continuons
Nationale (NL NET) et le Réseau de Dép6t Légal (LD NET), nous espérons pouvoir nous

appuyer sur nos partenaires pour obtenir les résultats décrits plus haut. Nous avons encore
beaucoup a apprendre sur | établissement de:
La BNS apprendra encore au fur et a mesur e
partager ses idées, ses conclusions et les réactions des usagers et des utilisateurs.



