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Une experience de consultation documentaire par tele­
communication a ete menee du 10 octobre au 2 decembre 1976 a Trois- 
Rivieres. Des clients, situes 1 Rimouski, interrogeaient des biblio- 
thecaires de 1’Universite du Quebec a Trois-Rivieres, qui repondaient 
sur la base de la collection de documents de leur bibliotheque. La 
communication etait en audio bidirectionnel et en video unidirection- 
nel, et utilisait le satellite Hermes. Les entrevues (trente et une) 
se voulaient completes: question, recherche, pre-choix, presentation 
audio et/ou video du document, choix, envoi du document par teletrans- 
cripteur. Diverses conclusions peuvent etre retenues, tant au point 
de vue de la teledocumentation, qu’a celui des relations analyste- 
client dans une entrevue de consultation documentaire.

An experiment in reference consultation by telecommuni­
cation was made in Three Rivers from October 10 to December 2, 
1976. Clients, located in Rimouski, asked questions too librarians 
at University du Quebec 3 Trois-Rivieres, who provided answers 
from collections in their own libraries. Two-way audio and one-way 
video communication was used, employing the satellite HERMES. 
There were 31 interviews, each complete with question, search, 
pre-selection, presentation (audio and/on video) of document, and 
selection and transmittal of document by telecopier. Various 
conclusions can be drawn with respect to teledocumentation and the 
relationship between the client and the 1 ibrarian/information 
specialist in a tele-consultation.



1. LE SCHEMA GENERAL

2. LES COMMUNICATIONS
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— Par teletranscripteur rapide sur lignes telephoniques standards (bi— 
directionnel).

Les questions sont formulees par les etudiants situes au campus de 
1’Universite du Quebec a Rimouski; un analyste bibliothecaire de 1’U- 
niversite du Quebec a Trois-Rivieres reqoit, decode et transcrit les 
questions en langage documentaire, puis une strategic de reperage est 
elaboree avec les clients, et les recherches se poursuivent dans les 
stocks documentaires disponibles a Trois-Rivieres. Finalement, les 
documents pertinents reperes sont expedies aux etudiants au moyen d’un 
systeme rapide de transmission de telefacsimiles.

Cette experience de consultation et d’aide a 1’usager a distance a si- 
mule les conditions reelles d’utilisation des ressources documentaires 
d’une bibliotheque generale. Il s’agissait de realiser, a 1’aide de 
moyens de communication sophistiques, un echange audio bidirectionnel 
et un echange video unidirectionnel avec un client eloigne; on faisait 
ensuite la transmission des documents pertinents en telefacsimiles. 
L’experience faisait partie du groupe d’experiences STT-omnibus que 
1’Universite du Quebec a menees en utilisant le satellite de telecom­
munication Hermes.

Le projet a necessite la mise sur pied d’une infrastructure technique 
importante, et a canalise l’energie d’une dizaine de personnes: biblio- 
thecaires, bibliotechniciens, techniciens en electronique et realisa- 
teurs. Vingt et un clients ont participe a 1’experience pour un total 
de trente et une entrevues, dont vingt-neuf ont ete analysees: 14 en 
audio et 15 en video. Les entrevues se sont deroulees en 10 seances 
d’une duree moyenne de deux heures, du 10 octobre au 2 decembre 1976, 
pour un total de 24 heures d’antenne.

Ce projet avait pour but d’evaluer les possibilites des technologies 
de pointe dans le domaine des systemes de communication appliques aux 
reseaux d’echange d ’ information documentaire. De plus, ce type d’expe­
rience devait permettre de verifier 1’attitude des clients et des bi- 
bliothecaires face a 1’utilisation de ces technologies, tout en permettant 
d’etablir des comparaisons entre ce type de communication mediatisee et 
la communication traditionnelle en mode face-a-face.

- Par telephone sans fil, via le satellite, de Trois-Rivieres vers Ri­
mouski, afin de faciliter 1’autonomie des deplacements au cours des 
recherches dans la bibliotheque.

— En audio pour cinq seances (14 entrevues) et en video unidirectionnel 
(image video a Rimouski) pour egalement cinq seances (15 entrevues) , 
via le satellite Hermes.



3. LA PROBLEMATIQUE

1.

aide

2.

Les clients devaient

12 clients

18 entrevues
■ 24 entrevues.
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- Par 1’expedition des documents a 1’aide du systeme postal standard et 
par transmission de telefacsimiles.

- Par intercom, afin de relier au satellite 1’ensemble du reseau tele- 
phonique interne de la bibliotheque de 1'Universite du Quebec a Trois- 
Rivieres.

bliothecaire - client, 
tures ont ete faites.

6 clients, chacun 
pour une entrevue 

(a la pige)
= 6 entrevues

6 clients, chacun 
pour trois entrevues

Un schema general a ete dessine, qui decrit les diverses etapes de 
1’entrevue:
- negociation de la question posee
- elaboration d'une strategie de recherche
- recherche et selection
- presentation des documents et selection.

L'entrevue d'aide au lecteur
Une reflexion et une recherche ont ete menees sur 1'entrevue bi- 

Une bibliographie a ete compilee, des lec-

Une premiere grille d'analyse a ete elaboree rassemblant diverses 
composantes "bibliotheconomiques" (les genres de questions posees, 
d'ouvrages de consultation, etc.), diverses composantes d'inter­
viewing (accueil/ecoute, attention apportee a la fatigue, au con­
tact, etc.), et diverses composantes reliees aux roles (leadership, 
independance, initiation, competence, etc.).

Clients
On prevoyait, sur un total de 24 heures, 24 entrevues en audio et 
24 entrevues en video (une demi-heure chacune) . 
se repartir comme suit:

Une analyse de 1'entrevue a fait apparaitre trois composantes: 
(1'entrevue doit aboutir a un ou des document(s) qu'on prete) , ex­
pertise (dans le choix des outils de recherche, dans la recherche 
elle-meme: langage documentaire ... , dans le choix definitif de 
ce qu'il faut lire), pedagogie (initiation a conduire la recherche 
sans 1'expert). Ces composantes definissent les trois roles de 
1'analyste: celui qui donne, celui qui salt, celui qui initie.



dans le genre de client visait a reduire les

3.

4.

a)

premier choix de titres de documents,

- Ill

L’experience STT a semble 1’occasion ideale pour essayer d’aller 
plus loin. On a voulu tenter de mener 1’entrevue aussi loin que 
possible jusqu’a et y compris une reponse positive, sans etre oblige 
de prevoir une autre entrevue.

De plus, on a decide que les clients habituels ou habitues, sinon 
les clients a la pige seraient tous relies, en 2e et 3e annee, au 
meme departement.

Ces etudiants ont ete recrutes, prepares et encadres par 1’equipe 
de Rimouski. Un texte bref de ce qu’il fallait dire aux etudiants 
en guise de preparation a ete prepare, et 1’equipe de Rimouski s’en 
inspirait pour 1’initiation orale des etudiants.

Cette option forqait 1’equipe a trouver des substituts aux depla­
cements, lesquels substituts pouvaient reduire les temps morts et 
accelerer la solution du probleme pose. Il y eu trois substituts.

Temps morts et deplacements
Repondre a un client dans une bibliotheque implique, pour le satis- 
faire, une serie de deplacements, d’une part vers les instruments 
de reperage (fichiers, index, etc.) et d’autre part, vers les docu­
ments eux-memes. L’experience acquise dans les consultations par 
telephone enseigne que pour satisfaire le client il faut done, pour 
se deplacer, faire attendre le client (temps mort), et meme, ce 
qu’on fait dans la plupart des cas, prendre la question et prevoir 
une seconde communication pour donner la reponse.

Une bibliotechnicienne
Il s’agissait, aussitot que la question posee semblait assez 
claire et pendant que I’analyste continuait de la negocier, 
d’apporter a celui-ci les instruments de reperage (fichiers, 
index ... ) pour proposer un [

Cette "restriction" 
variables.

La division en 2 groupes (clients a la pige et clients habituels ou 
"habitues") visait a mesurer 1’influence de I’accoutumance et, in- 
versement, celle de la "surprise" sur le comportement du client.

La question
Pour reduire encore les variables, et pour verifier l’hypothese de 
1’entrevue "complete" (aller aussi loin qu’il est possible ...), 
nous avons opte pour une question du genre: "avez-vous quelque 
chose sur tel sujet?", pour un travail de petite envergure. Le 
choix des clients nous permettait drattendre une question de ce 
genre. La specialisation de la question, comme 1’experience en 
recherche du client, etaient encore "elementaire"; les difficultes 
propres a 1’organisation des documents restaient entieres.



b)
lui-

c)

5.

4. EVALUATION

5. ANALYSE DES RESULTATS
1.

2.
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La teledocumentation est possible.
Possible au dela, bien sur, des possibilites de la telephonie pour 
le dialogue et le reperage automatise, en ce sens que le client 
voit le document pour participer au choix.

reseau 
pu

Le telephone sans fil
Cette technologie permettrait a 1’analyste de se deplacer 
meme tout en gardant le contact avec le client.

Des questionnaires a remplir par le client, 1’analyste, la bibliotech- 
nicienne, un observateur et le responsable des installations techniques, 
ont ete elabores et compiles. Un sixieme questionnaire a ete rempli lors 
de 1*audition des enregistrements. Les compilations statistiques, cer- 
taines analyses de cas et surtout les observations systematiques des 
experimentateurs ont permis d’aboutir a certaines conclusions.

L’element visuel constitue un apport important.
Il est certain, que la presentation visuelle d’un document depasse 
de loin en efficacite sa presentation verbale. C’est un tour de 
force pour I’analyste, d’improviser la presentation verbale d’un 
livre ou d’un article, et pour un client, d’assimiler cette presen­
tation, aussi brillante soit-elle. En ce sens, le video s’est revele 
utile pour faciliter le choix des documents par le client: plus 
grande implication du client, selection plus poussee, economic d ’ im­
mobilisation et d’envoi.

Teletranscripteur
Des recherches ont ete faites pour louer un teletranscripteur ra- 
pide (le plus rapide sur le marche: 30 secondes par page). Cette 
nouvelle technologie pouvait, utilisee en audio, donner 1’element 
visuel sans lequel une communication sur des documents est diffi- 
cilement vivante.

L’intercom
Il semblait etrange de ne pas faire profiter le client du 
telephonique interne de la bibliotheque (intercom) . On a 
technologiquement reussir ce lien, ce qui pouvait encore reduire 
deplacements et temps morts: on pouvait interroger les diverses 
permanences situees aux points nevralgiques de la bibliotheque: 
service du pret, de 1’inventaire, des microtextes, des periodi- 
ques, etc. On s’en est en fait servi pour faire venir les do­
cuments pre-choisis grace aux instruments de reperage et, raf- 
finement, le client pouvait entendre la conversation interne a 
la bibliotheque.

et, ensuite, d’aller chercher les documents eux-memes. En fait, 
la technicienne a pu faire beaucoup plus: aider a compulser les 
instruments, trouver d’autres documents, etc.



3.

ft

4.

selection d’apres des listes, reste la tache de5. ou
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a la recherche, 
leurs couts.

L’entrevue de teledocumentation n’est pas
L’entrevue documentaire en face a face, telle qu’elle est prati- 
quee pour le genre de clients qui nous interrogeaient, est surtout 
’’pedagogique": on explique les techniques de la recherche et on 
laisse le client la poursuivre lui-meme.

L’entrevue doit se faire en deux temps.
Il est apparu clairement que les temps d’attente pour reflexion et 
pour recherche venaient, de plus en plus, couper la communication 
et que le travail supplementaire effectue apres l’entrevue equiva- 
lait encore en fait a couper l’entrevue en deux (et meme trois?) 
temps; autant revenir aux deux temps.

En raison de la difference de couts, il y a lieu de se demander si, 
dans une operationnalisation eventuelle, le teletranscripteur ne 
pourrait pas remplacer adequatement le video.

Par ailleurs, la transmission d’une table des matieres par tele­
transcripteur a, sur le video, un avantage certain: la lecture d’une 
feuille qu’on tient en main depasse en efficacite, en securite, la 
lecture d’un texte mouvant sur ecran. Certes, le video peut donner 
une idee plus exacte et plus globale de 1’ensemble du document: epais- 
seur, dimensions, etc.; il est plus rapide et plus souple d’utilisa­
tion; le teletranscripteur exige la photocopie prealable. Mais, 
1’utilisation du Rapifax, prevu surtout pour 1’envoi des documents, 
a servi, a plusieurs reprises, pour montrer les documents a choisir. 
Il semble bien qu’il remplisse de faqon satisfaisante 1’element vi- 
suel d’appoint qui favorise la selection. Il a par ailleurs un 
impact favorable sur le degre de communication.

Si 1’on envisage que le client rappelle lui-meme au deuxieme temps 
de l’entrevue, c’est un acquis nouveau pour 1’implication active de 
ce dernier dans l’entrevue.

’’pedagogique”.

Mais surtout, maintenir la communication pendant tout ce temps, tout 
en etant inutile, est aussi tres couteux: il faut du temps de ”ligne' 
(ou de satellite), il faut des substituts en personnel et en equi- 
pement pour reduire les temps d’attente.

L’entrevue en telecommunication n’est pas le lieu d’une initiation 
en raison des contraintes des media, et surtout de

Le pre-choix, 
1’analyste.
Nous avons tente de faire »participer le client au pre-choix des do­
cuments a partir des outils documentaires (listes, index, resumes, 
etc.). C’etait une erreur. Diverses contingences nous 1’ont fait 
commettre. Il est clair pour nous que c’est le role de 1’analyste 
... ou de 1’ordinateur.



6.

6. PROSPECTIVE

On pent, d’ores et deja, imaginer un schema d * experimentation simplifie.

pour la bibliotheque:

b)

c)
CONCLUSION
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On ne peut categoriser les types de questions qui 
mieux a une consultation a distance.

- Afin d’assurer a toute nouvelle experience des conditions plus favo- 
rables a 1’evaluation, il serait necessaire:

a)

- Ce schema impliquerait en ressources 
pour le client: - deux ou trois lignes telephoniques,

- un teletranscripteur,
- une permanence de commis a 1’emission.

- une ou deux lignes telephoniques (voix, 
teletranscripteur),

- une enregistreuse pour enregistrer les 
appels,

- une permanence d’analyste,
- une aide de commis pour recherche, photo- 

copie, teletranscription a la reception.

surement un

se pretent le

que les clients aient acces a la teledocumentation dans des 
endroits naturels, proches des locaux de cours (ou meme a do­
micile) ;

que 1’acces puisse etre offert a des heures fixes et selon une 
certaine permanence;

que 1’entrevue soit effectuee en deux temps.

Les questions ne sont pas "diff idles" a priori; elles se revelent 
diffidles. Et la difficult^ dont nous parions ici equivaut a 
I’ampleur de la recherche necessaire pour y repondre.

La mise en presence du client et du document juge pertinent n’a pas de 
reponse satisfaisante. Un teletranscripteur peut faire parvenir sans 
peine un document page a page, et done ... photocopie, et done... de 
dimension restreinte. Quand peut-on envisager 1’usage du video pour la 
lecture page a page d’un volume? Ou en resterons-nous encore longtemps 
aux services de messagerie?

L’infrastructure necessaire a la recherche des documents sur les rayons, 
avec les verifications et les deplacements que cela implique, reste une 
charge assez lourde pour les bibliotheques qui offriront ce service. 
Ces institutions ont ete habituees - forcement - a laisser le client 
rechercher lui-meme ses documents. L’informatique documentaire aura 

nouveau pas a faire dans ce domaine.
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Somme toute, ce type d’experience aura permis aux analystes de se familiariser 
avec une technologie relativement nouvelle qui implique des methodes de travail 
differentes. L’expertise acquise et les resultats obtenus laissent supposer 
qu’il serait possible d’operationnaliser un systeme de consultation a distance, 
a des couts abordables, a condition d’utiliser des technologies disponibles 
depuis longtemps, soit la telephonie et la transmission de facsimiles. Ce type 
de systeme pourrait apporter une aide valable aux etudiants inscrits a des cours 
dispenses hors campus qui ont peu de contacts avec les services documentaires 
traditionnels regroupes dans un meme lieu physique.


