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Résumeé

Cette synthése d’habilitation a diriger des rechmes porte sur les travaux effectués au sein
du laboratoire de psychologie de l'université detMelirigé par le Professeur Gustave-
Nicolas Fischer qui furent croisés ces derniers-fdik mois, par la « philosophie » du
laboratoire d’ergonomie informatique de l'univeisiParis 5 dirigé par le Professeur Jean-
Claude Spérandio. Elle aborde particuliérement lgestion de I'ergonomie des dispositifs
d’'assistance technique a l'opérateur humain dars d&uations de travail et de vie
domestique.

Le chapitre 1 — cheminement — retrace les étapem g@darcours professionnel et
universitaire et restitue les cadres institutiommele travail, de rencontres, d'influences
intellectuelles, d’expériences professionnellessdanrs relations a la recherche.

Le chapitre 2 — débats et orientations — propose synthése théorique de la question de
I'assistance technique a 'opérateur a partir dent@ion de symbiose. Cette derniére est vue
a la fois comme un processus et une forme de d&ioalde 'homme & la technologie. La
symbiose entre I'homme et la technologie est egéesaa travers l'optimisation des
fonctionnalités des dispositifs techniques, de dilisabilité et des formes d’adaptation que
’homme produit a travers eux. L'assistance techgigst, quant a elle, vue comme un des
buts de la symbiose.

Le chapitre 3 — résultats — récapitule I'ensembds decherches que nous avons menées
dans le domaine de l'assistance technique, softgmerellement, soit avec des collégues, soit
lors d’encadrements de doctorats. Ces dernieredepgr premiérement, sur l'approche
ergonomique de dispositifs d'assistance techniquies malades en fin de vie, ou nous
montrons qu'au-deld des perspectives médicalessgthpsociales, il est possible de
concevoir une approche ergonomique des grands bapds moteurs. Les deuxiemes types
de résultats portent sur la question des aidesutdlds au travail dans les entreprises,
destinées plus particulierement aux populationgifes que sont les salariés illettrés. En
effet, I'augmentation massive des écrits dansiteat®ns de travail complexifie la tache
des opérateurs a bas niveau de qualification. lecare, il est possible d'aménager les
dispositifs d’'aides a I'opérateur pour améliorer dampréhension et lI'usage des consignes
au travail. Les troisiémes types de résultats partur les métiers de techniciens. Nous
aborderons, d'une part, la question de l'usageeet'efficacité des aides a la maintenance
dans le domaine de la télédiffusion et, d’autretpeelle des modifications occasionnées par
le changement d'environnement de programmation clesz informaticiens. Dans ces
situations de travail nous montrerons encore unis fe réle joué par les dispositifs
d'assistance sur l'efficacité du travail, la sadision, I'autonomie de I'opérateur et
I'évolution organisationnelle. Enfin, les quatriesrtgpes de résultats portent sur 'aide a la
décision dans les taches expertes. A ce proposprésenterons des résultats sur les effets
organisationnels et culturels de la mise en plaeesgstéemes a base de connaissances dans
des entreprises. Nous aborderons donc la questdfirdiuence des dispositifs d'assistance
technique sur le fonctionnement socio-organisatibiies entreprises.

Le chapitre 4 — perspectives — esquisse des otientapour nos recherches futures. |l
discutera les intéréts de la notion de symbioseprésentera également une approche
méthodologique originale qui permet d'étudier dafes situations expérimentales les
dispositifs d'assistance. Il s’agit d’'un laboratejrPergolab, mis en place en octobre 2000 a
l'université de Metz. Ce laboratoire se présentassta forme d'un local comprenant
plusieurs piéces réunies par divers jeux de mirgass tain et de systémes techniques
d’enregistrement des comportements et verbalissition des objectifs de ce laboratoire est
bien évidemment d’'analyser des conduites humaireg pomprendre, concevoir et
aménager aux nouvelles technologies.
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CHEMINEMENT : QUELQUES
ELEMENTS POETIQUES D’UN
PARCOURS SCIENTIFIQUE

Idées clés du
chapitre :

Itinéraire
professionnel et
scientifique

Rencontres et
détours

Personnages
clés

Cheminement
intellectuel

« Le message a une fonction es[]ze’tique /orsqu il est structuré de maniére ambivalente et forsqu 7l apparait comme se
référant 4 lui-méme, c'est-a-dire ]arsgu il cherche 4 attirer [attention du récepteur sur sa propre forme. »

Umberto Eco. La structure absente. 1972.

« Bien plus gue les couleurs et les formes, les sons et leurs agencements faconnent les sociétés. Avec le bruit est né le
plus g ‘5 ¢
désordre et son contraire : le monde. Avec la musique est né le pouvoir et son contraire : [a subversion. »

Jacques Attali. Bruits, essai sur I'économie politique de la musique. 1977.

« Les choses qui chantent dans la téte
Alors que Ia mémoire est absente,
Ecoutez, c'est notre sang qui chante...

O musique lointaine et discréte /

Ecoutez ! c’est notre sang qui p]eure
Alors que notre dme s'est enfoure,
D’une voix jusqu ‘alors inouie

Et qui va se taire tout a I'heure.

Frére du sang de la vigne rose,
Frére du vin de la veine noire,

O vin, 6 sang, c'est I'apothéose !

Chantez, p[eurez ! Chassez la mémoire
Et chassez Iime, et Jusqu’aux ténébres
Magnétisez nos pauvres vertébres. »

Paul Verlaine. Vendanges. Jadis et naguére. 1844-1896.

Ce premier chapitre retrace un itinéraire estudiaptis professionnel et enfin universitaire.
Il présente des rencontres avec des femmes etote®ids qui ont compté et qui comptent
toujours dans I'élaboration de ce cheminementaljis aussi de situations de travail et de
vie qui ont progressivement conduit a cette haiidin.
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La journée avance et les musiciens s’affairent
A l'organisation de leur nouveau concert.
Strasbourg’83. Pour la féte de la musique
Le Palais de I'Europe quitte la politique.

Cela fait deux ans que j'étudie la psychologie,

Et cing ans, au CERMa musicologie.

Le public arrive. Il est nombreux mais ne sait
Que de musiques contemporaines il est.
Au premier morceau la salle se vide de moitié
Mon tour arrive, je passe en dernier.
Aujourd’hui, de ce concert je ne me souviens.
En 94 dans cette méme salle, je reviens.
Mais cette fois je suis psychologue et jentends
Des exposés de collegues commémorant
Le génie et I'érudition d’Abraham Moles
L’étonnant Gustave-Nicolas FiscRewnle

Au-dessus des concepts molésiens de I'espace
Et démontre leur provenance et leur place
Dans la culture de Moles et sa biographie.

A cet essai correspond cette poésie.
(mP Jm]
Tours et détours, retours et contes a rebours.
En 1983 je quitte Strasbourg
Pour Nancy. Je continue la psychologie.
J'entame avec Blandine une union pour la vie.
La musique me fait vivre, je I'enseigne
Quatre ans durant, aux hommes de la haine.
J'ai 20 ans et découvre les dealers, voleurs,
Assassins, truands, souteneurs et receleurs.
Avec ses barreaux et ses odeurs vilaines
La prison de Metz m’accueille chaque semaine.
Je dis : la musique adoucit les maoeurs
Je fais : la psychologie adoucit les cceurs
Je complete mon cursus en psychologie
Par la linguistique et la sociologie.
Cay est, le choix est fait : exit la musique !

1 Centre Européen pour la Recherche Musicale. Arpdet1978 je vais y suivre avec passion les
enseignements de Mesias Maiguashca, compositeumaatld d’origine équatorienne, et apprendre la
composition électroacoustique. Mesias Maiguashtadsi seul un laboratoire de créativité. Ses
ceuvres pour instruments classiques et sons élepiemmélent une pensée poétique et une rigueur
mathématique ou s’associent des bruits en tousegerfPour illustration écouter « Reading
Castaneda », sur CD, chez Wergo (Germany). Bizamgnt'est au CERM que je découvre les
travaux d’Abraham Moles a travers la lecture déusiques électroniques ».

2 Abraham Moles, Professeur de Psychologie sodialersité Strasbourg 1.

3 Gustave-Nicolas Fischer, Professeur de Psychosmgiiale, Université de Metz.
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Bienvenue la carriére scientifique !
oeéen
En premiere année ses cours étaient captivants,
Naturellement je le rejoins comme doctorant.
Fischer me recoit. Et, comme une éponge
Je m’imprégne de sa culture et songe
A une carriere universitaire.
Le sujet -I'informatisation du tertiaire-
Fait suite & mon mémoire de maitrise
De psychologie ainsi qu’a ma maitrise
De sociologie. L’époque du D.E2A
Va limiter le sujet a deux lettres : BA
Cette précision se fait grace a I'impulsion
De Neboif qui me confie la réalisation
D’une note de synthése en ergonomie
Des logiciels. Cette précision vient aussi
De Pierre Clédéset Annie-Paule Sanwti
Migration. Au revoir Nancy, bonjour Paris.
En fait, Jembraye sur les pas de Blandine.
Prise & Sciences Po Paris, elle badine
Avec moi et la sociologie d’entreprise.
oeén
Ma carriere commence en entreprise.
R.D.T° va me permettre de tutoyer
De l'informatique toutes les nouveautés.
Passionné, je m'associe a des projets
De technologies informatiques avancées.
Seul psychologue au milieu de 20 ingénieurs
Ma tache est ardente et pleine de labeurs.
En assurance et finance je recueille
Le savoir et le savoir-faire sans écueil.
Des tarificateurs je tire I'expertise,
La cognition et la décision modélisent.

4 DEA : Dipldme d’études approfondies.

5 A : Intelligence artificielle.

6 Michel Neboit, Responsable du service ErgonomiePsychologie Industrielle au centre de

recherche de I'INRS, Nancy.

7 Pierre Cledes, Directeur informatique de la Caida¢ionale de Prévoyance (Aujourd’hui CNP-

Assurances), Groupe Caisse des Dép6éts et Consigsati

8 Annie-Paule Sanviti, Responsable du service rearaht et mobilité d’Informatique CDC, me fera
I'honneur de venir a ma soutenance de DEA et I&siplde m'embaucher trois mois plus tard en
contrat CIFRE.

9 R.D.T: service Recherche Développement et Teolyies avancées, dans lequel jai travaillé

durant quatre ans comme psychologue ergonome.
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J'analyse le travail et les interfaces
Pour que collegues et clients ensemble fassent !
La reconnaissance professionnelle s’installe
Les gratifications et mon salaire s’emballent !
(mP Jm]
En paralléle, je commence a enseigner
La psychologie dans des universités
Et I'ergonomie dans des formations privées
Dans les villes de Paris, Nancy, Metz et Poitiers.
oeéen
Touriste scientifique, je glane les idées.
Je prends un friand plaisir & me faufiler
A lintérieur des séminaires parisiens
De Richard° Hoc, Sperbét, Leplat? et Reuchlin.
Je fais des incursions a Nancy, chez Trog#hon
Je m’intéresse au theme de linteraction.
(mP Jm]
J'ai 27 ans. Mon doctorat est rédigé.
Fischer parle de Spéranét@omme juré.
Probléme posé, premier rendez-vous manque.
Ce sera lui, PatessBnTrognon et Gilléf.
oeén
Je quitte le privé pour l'université
Et la capitale pour une belle cité.
Le soleil se léve a I'Est : destination Metz !

10 jean-Francois Richard, Professeur a I'UniversitésF8. Jean-Michel Hoc, Directeur de Recherche
au CNRS, a I'époque équipe de Psychologie ergonmnig traitement de I'information symbolique,
Université Paris 8. Je me suis plusieurs fois raél@ublic des journées d’'études organisées par cett
équipe.

11 pan Sperber, a I'époque membre du Centre de Reluhesn Epistémologie et Autonomie de
I'Ecole Polytechnique. Je me suis largement inspiaés ma thése de doctorat des travaux de Sperber
et Wilson. Les séminaires que le CREA organisai@gtaient pas seulement un lieu de discussion et
d’échange, mais véritablement a endroit de prododu savoir. Au moment de ma thése, je prenais
un véritable plaisir a assister aux exposeés.

12 Jacques Leplat et Maurice Reuchlin organisaientabeleux séminaires a I'Ecole Pratique des
Hautes Etudes. Une fois par mois un conférencat #ivité et un débat intelligent et pragmatique
s'instaurait.

13 Alain Trognon, Professeur de Psychologie socialeupe de Recherche sur les Communications
(GRC), Université Nancy 2.

14 Jean-Claude Spérandio, Professeur d’Ergonomieprastire d’Ergonomie Informatique (LEI),
Université Paris 5.

15 René Patesson, Professeur d’Ergonomie, Univerditee de Bruxelles, Directeur du Centre de
Recherche en Ergonomie Appliquée aux Technologid'ldformation et de la Communication
(Créatic). En 1993, René Patesson me proposera@jdimdre la Société d’Ergonomie de Langue
Francaise (SELF). lIs seront avec, Elie Fadier @)}Rnes parrains.

16 Bernard Gillet, Professeur de Psychologie du ttaMaiversité de Rouen.
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J'y plante la psychologie avec un DESS
Sur le travail et les nouvelles technologies.
Puis vient la filiere de psychologie.
Cette aventure est pour le moins mal venue.
Quelgues collegues manifestent d’autres vues
Sur le développement de l'université.
Nous sommes meprisés, éloignés, agaceés.
Bon appétit messieurs, collégues integres
Qu’a peine née, la psychologie désintegre !
En 1991, nous étions deux,
Avec les étudiants nous serons plus nombreux.
En 1996, nous sommes légion,

Nos étudiants constituent le plus gros bastion.
Les rapports de forces deviennent instables
D’abord évités, nous sommes incontournables.
Ces années-la, la recherche sera écartée

Et & la pédagogie I'inflexion donnée.
Cette contrainte imposée fera retarder
La carriere de tous les premiers embauchés
Qui plus tard subiront leur adhésion passée
Et ne seront que faiblement récompenses !

oeén
Malgré ca, quelques congres et invitations
Me donnent la plus délicieuse occasion
D’en France, Québec et Tunisie voyager.
Je discute et me confronte aux pensées
Et exposés de Huds®nLarocqués, Oreko,
Towneéel, Pomerdl?, Le Moigneés et Rabardét.

17 DESS : Dipléme d’Etudes Supérieures Spécialisées.

18 Kent Hudson, Directeur de K-H-Network, San Fraoejcollégue et ami avec lequel jai travaillé
sur les impacts psychosociaux des systémes a basmdaissances.

19 Alain Larocque, Professeur de Psychologie du trawmDépartement des relations industrielles,
Université Laval & Québec. Ce fut si agréable d'&tvité au Canada !

20 Tufan Orel, Europia. Rencontre en Tunisie, échange livre puis évaporation...

21 poug Towne, Behaviroal Technology Laboratoriesiversity of Southern California, organisateur
en 1992 duNATO Advanced Research Workshop, The use of cammaidels for explication,
analysis and experiential learninghateau de Bonas, Gers. Towne, via Hudson, m'déirvifaire
deux communications, I'une a donné lieu a une pabbn.

22 Jean-Charles Pomerol, Professeur d’InformatigBarés 6. Un peu par hasard, nous avons échangé
par courrier quelques publications... puis nous nsosimes, encore par hasard rencontrés au
colloque Sciences Sociales et Intelligence Artfiel & Aix-en-Provence en 1992.

23 Jean-Louis Le Moigne, Professeur, Université Aiarkkille, théoricien de la modélisation et du
constructivisme. Rencontré a deux reprises. Toabatd lors du colloque CECOIA'1990 a Paris,
puis en 1993 lors de 01'Design en Tunisie. Lorgee soirées qui font les charmes des colloques, au
milieu d’'une discussion sur la complexité, Jeanikdie Moigne me traite de « Molesien », que
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oén

Bénéficiant d’expériences industrielles,
Je développe des contacts informels,
Avec des entreprises de hautes technologies
Pour y faire de la psycho-ergonomie.
lIs profitent & Bobillier-Chaumah puis Riber?s.
Que je dirige en these avec Fischer :
L’une sur la programmation informatique,
L’autre sur la maintenance radiophonique.
oeéen
En dirigeant, japprends a produire du savoir,
Souhaite le communiquer et le faire voir.

Un beau colloque a Bruxelles est I'occasion
D’avoir Spérandio comme chef de session.
La rencontre désirée sera annulée.

Mort annoncée. Deuxieéme rendez-vous manqué.
Retour. Fernand, mon grand-pére, est décédé

Il suit Marie qui I'avait quitté pour I'été.
Le grand age les avait rendus handicapés.
lIs m'avaient éduqué... Ma dette n’est pas soldée...
(mP Jm]
Tout peut arriver, il suffit de l'inventer !
Hasard et réalite, Pidbva m’inviter
A travailler sur un projet d’interface
Pour communiquer et aider a faire face.
Le projet Edit8 va démarrer en trombe
Pour retarder I'échéance de la tombe
Et remettre dans les cceurs un peu de saveur
Avant que n’arrive la derniere heure
De ceux qui ne peuvent ni bouger ni parler
Pour leur faire partager quelques affinités,
Avec leurs médecins, proches et étres aimés.

visiblement il apprécie peu. Interrogé et interlégje décide en 1994 d’aller au colloque sur Moles
qui se tient au Palais de I'Europe a Strasbourg,

24 pierre Rabardel, Professeur de Psychologie etgdieimie a I'université Paris 8. On se croise
deux fois : en Tunisie et lors de la thése de @eriRibert.

25 Marc-Eric Bobillier Chaumon, la premiére thése dis@ pu suivre. En contrat CIFRE &
Informatique-CDC, puis Attaché Temporaire d’Enseigient et de Recherche a I'université de Metz,
aujourd’hui Maitre de conférences en Psychologigakail a Université Lyon 1.

26 Corinne Ribert, pris en contrat CIFRE chez TDFo@e France Télécom). Elle a intégré, aprés
son doctorat, le centre de recherche de 'INRS@cia

27 pierre Pino, Maitre de conférences en automataudaboratoire d’automatique des systémes
coopératifs, Université de Metz.

28 EDITH : Environnement Dlgital de Téléactions pélandicapés.
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Je regrette d’avoir si tard participé
A cette passionnante et belle aventure,
Qui de 'lhomme illustrera une autre nature !
A la suite des premieres publications,
Quelques gens touchés par de séveéres affections,
Mais ne manquant jamais d’'imagination,
Nous gratifient de leurs félicitations.
Parfois la recherche donne du sens a l'action ;
Parfois I'action prend son sens dans les émotions.
oeéen

Les recherches sur les experts et techniciens,

Les handicapés et les informaticiens,
M’amenent a clarifier une thématique :
L’ergonomie de 'assistance technique.
L’analyse des documents professionnels

Chez les individus a faible potentiel,
Travaillant dans dix entreprises lorraines

Ou la certification qualité est reine,
Nous permettra, a Barcen#feet a moi,

De travailler ensemble durant plusieurs mois.
Nous étudions les problémes de lecture,
Usage et compréhension des procédures,

lllustrations, consignes de sécurite,
Et graphiques chez des salariés illettrés.

L’analyse de l'assistance technique,
Qu’elle soit textuelle ou informatique,

Met en évidence la compatibilité
Entre la machine, ’lhomme et I'activité,

Comme étant une clé des recherches menées,

Tant elle est dans les systémes étudiés.
(mP Jm]

Avec plus de recul, le constructivisme
Tout comme également l'interactionnisme
Symbolique ont fourni un arriere-plan
A une démarche cognitiviste tentant
De penser les interactions du sujet
Avec son milieu, puis de les implémenter
Techniquement. Ici, la signification
Est bien supérieure a lI'information.

Dans mes travaux, ma conception du psychique
Apparait de plus en plus symbiotique.
Le psychisme se trouve médiatisé

29 Javier Barcenilla, Maitre de conférences en Pdggi®cognitive appliquée au travail, Laboratoire
de psychologie, université de Metz... mon cher arsbetplice.
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Par la construction et 'usage de signifiés,
Que la psychologie peut justement cerner,
Et 'ergonomie utilement appliquer !
oeéen
Retour a Paris. Il me faut le rencontrer.
Troisieme rendez-vous. Cette fois c’est gagné !
Spérandio regarde mes publications
Et m’accompagne jusqu’a I'habilitation.
Il explique, écoute, lit et réfléchit
Pour ensuite définir une stratégie.
(mP Jm]

A présent, j'ai le plaisir de vous présenter
Les recherches que je souhaite habiliter.
Mais laissez-moi encore remercier,
Car ses mémoriaux m’ont fait ainsi parler,

Ce cher Verlain® et sa belle cravate
Qu’au bureau allant, je croise avec hate.

30 paul Verlaine, faut-il préciser que ce poéte éséiMetz ? Quel que soit le chemin que je prenne
pour aller de mon bureau a mon domicile, et vicesaigje passe soit devant la maison de Verlaine,
soit devant sa statue. Ses mémoriaux croisent raget pédestre. Une fois par an, des aficionados de
Verlaine commémorent sa naissance en mettant amaterautour du cou de sa statue de bronze.
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m DEBATS ET ORIENTATIONS :
APPROCHE SYMBIOTIQUE DE
L’ASSISTANCE TECHNIQUE

. . « Javoue que si toutes les apparences étaient c]zange'es et transtérées d'un esprit sur un autre, ou si Dieu faisait un
Idées clés du

e’cﬁange entre deux e@n’ts, donnant le corps visible et les apparences et consciences de ['un 4 [autre, ['identité
chapitre :

personne]]e, au lieu d’étre attachée 4 celle de la substance, suivrait les apparences constantes que Ja morale humaine doit
avoir en vue : mais ces apparences ne consisteront pas dans les seules consciences, et il faudra que Dieu fasse | 'échange
non seulement des aperceptions ou consciences des individus en question, mais aussi des apparences qui se présentent

aux autres 4 | 'e'gard de ces personnes, autrement i b4 aurait contradiction entre les consciences des uns et le témozgnage

Approche

s mbio tique des autres, ce qui troublerait ['ordre des choses morales. »
y Gotttried Wilhelm Leibniz. Nouveaux essais sur I'entendement humain. 1703.

Symbiose

homme «Le cyberespace. Une hallucination consensuelle vécue quoﬂb’jezmement en toute ]egab'té par des dizaines de millions

technologie d’opérateurs, dans tous les pays, par des gosses auxquels on enseigne les concepts mathématiques... Une représentation

organisation graphique de données extraites des humains. Une complexité impensable. Des traits de lumiére disposés dans le non-

espace de I'esprit, des amas et des constellations de données. Comme les lumiéres de villes dans le lointain... ».

Ergonomie de William Gibson. Le neuromancien. 1985.

conception et
de correction
des nouvelles

« Le défi pour Ia nouvelle génération de concepteur est d arriver 4 la méme efficacité, obtenue avec les structures
superficielles des mots et des images, dans les domaines produits par ce que les gens font lorsqu’il manipulent ces

structures. »

technologies Terry Winograd & Fernando Flores. L'intelligence artificielle en question. 1989
Ass'sfa"ce EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEN]
technique,
dispositif d’aide L . ., ,
s 1 Cette habilitation a diriger des recherches premdasigine dans le cadre général des études
a Popérateur : . : . e
traitant des aspects psychologiques et ergonomidgidéa conception et de l'utilisation des
E " lité nouvelles technologies dans les situations deitrawvde vie. Ce chapitre vise a réinterroger
onctionnalite |lies approches psychologiques, ergonomiques etlsgitiaes du rapport de 'homme & la
L technologie et de proposer une articulation autiida notion de symbiose. A partir de
Utilisabilite I'explication de ce terme de symbiose, nous enesams sa valeur heuristique. Nous
montrerons, que la recherche de la symbiose passelep développement (1) des
Accommo- fonctionnalités des systémes techniques (2) deutlisabilité et (3) de 'accommodement
dement, de 'hnomme a leurs contraintes. Enfin, nous nouér@sserons a un des objectifs de la
régulation recherche de la symbiose qu’est I'assistance denthe par des dispositifs techniques.
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L’homme produit la
technologie qui
produit 'lhomme.

Avec la technologie
digitale, 'homme
tend a étendre
indéfiniment
I'empreinte de
’humanité.

Vers une médiation
technique de la vie ?

Aujourd’hui dans nos sociétés, 'homme vit, poureugrande partie, dans des
mondes qu’il crée lui-méme. Il concoit des espateplus en plus technologiques
dans lesquels il va mener ses activités. Méme Isi peut paraitre troublant a
certains, 'lhomme est aujourd’hui plus en relaterec la technologie qu'avec la
nature. D’ailleurs la nature est devenue elle ausshnologique, c’'est une
« technonature » (Gaudin, 1993) concue, faconngmwdifiée par I'hnomme.

Les technologies ne sont donc pas externes awiohdi mais elles sont le résultat
d’interventions que notre société a exerce surrelene ; c’est-a-dire le résultat de
facteurs cognitifs, sociaux et culturels qui ontnpie de les concevoir, de les
ameénager et de les utiliser.

Ces interventions ont créé un ensemblmterfaces ou se déroule l'existence
humaine. Dans ces interfaces, les hommes traviaiBgnforment, jouent, achétent,
communiquent, contrélent des robots... Ces interfades communications
prescrivent des comportements en méme temps qi@Eiestituent une extension de
la domination de I'homme sur la nature (Roquepl@33). Elles représentent un
cadre, un lieu matériel et virtuel, un espace comoationnel et cognitif, ou nos
conduites se produisent, se développent, et pafisignent. L’homme vit de plus
en plus en relation avec des machines, qui en ssmtpropres prolongements. |l
utilise un téléphone pour parler au loin. Il trades données statistiques plus
rapidement et économise ainsi son temps pour @auctivités. Il joue dans des
espaces virtuels et y rencontre des étres imagmairréels. En fait, au cours de ces
50 dernieres années, 'lhomme a commencé a vivreaieere réguliere et assidue,
en symbiose avec des machines. Cette associatidhameme avec les nouvelles
technologies, notamment celle de la communicatibree la cognition, devient
durable et mutuellement profitable.

Les technologies nouvelles assistent 'homme dass tdches quotidiennes, lui

permettent de découvrir I'espace, lui donnent Une grande espérance de vie grace
a des composants technologiques directement ing§glaténs le corps humain...

Tous les champs de la société sont gagnés paedesdiogies nouvelles qui se

présentent, de plus en plus, comme des artefadenmmes visant a assister I'activité

humaine.

Dans la mesure ou l'activité humaine devient el recomposée par la
technologie, il apparait que cette technologid s@sstituée, au fil du temps, comme
un objet d'étude et des sciences humaines et pltisydierement de la psychologie
du travail et de I'ergonomie. Pour ce qui nous eaome, nous allons ancrer cette
relation entre I'hnomme et la technologie dans dgstee de la symbiose en soulignant
gue cette notion a une valeur syncrétigue. Audlsinstnous rapidement récapituler
diverses approches des relations entre I'hnomme e@édhnologie pour mettre en
évidence leurs points communs. Ensuite nous essayele synthétiser I'ensemble
de ces approches en montrant que la symbiose ele e&nominateur commun.

Apres avoir caractérisé cette symbiose de I'hnommeeela technologie, nous en
montrerons deux facettes.
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2.1.

La premiére facette de I'approche symbiotique &isemprendre la forme prise par
la symbiose: la symbiose pour quoi faire ? Dansteceerspective, nous
soulignerons que l'objectif de la symbiose est gednent I'assistance de l'activité
humaine. En rentrant en symbiose avec la techrgldgomme se fait assister. La
seconde facette consiste a appréhender le procdsdasymbiose. Comment se fait
ou pas la symbiose ? Que faut-il mettre en ceuwe guee la symbiose se réalise sur
le plan opératoire ? Pour répondre a ces questionss présenterons trois
procédures qui visent a améliorer la symbiose eftimmme, la technologie et
I'organisation : la pertinence des fonctionnalitiésplantées dans le dispositif,
I'utilisabilité du dispositif, et les formes de rdgtion socio-cognitive que 'homme
développe en rapport avec la technologie. Enfinrpblustrer nos orientations
théoriques, nous présenterons dans le chapitrargyiquelques résultats de nos
recherches menées en psychologie ergonomique ssistance a l'opérateur, et
envisagerons, finalement, de nouvelles perspecdtigescherche.

DEVELOPPEMENT D’UNE PERSPECTIVE
SYMBIOTIQUE ENTRE L’HOMME, LA TECHNOLOGIE
ET L’ORGANISATION

Les critiques de la
pensée techniciste

Les courants de la
constellation
symbiotique

Les approches rationnelles ou classiques de laeptina de nouvelles technologies
s'inscrivent trop souvent dans une pensée techaicis la réalité qui dissocie le
facteur technique du facteur humain. La tendantéoe® de vouloir innover pour

les machines plus que pour les hommes, et par goest de développer des
systemes techniques plus performants, plus rapides)s chers, mais ne prenant
pas en compte notre humanité, et donc sous-utilisggiles, inefficaces dans

I'assistance qu’ils peuvent apporter a ’'homme.ckatration des ingénieurs sur les

dimensions techniques du travail est a l'originengliffisances, d’erreurs, de
dysfonctionnements voir d’accidents catastrophiques

Au cours de ces cinquante derniéres années, différehercheurs ont reconnu

I'existence de ce hiatus et ont essayé de concdesiisystemes de production qui
integrent ou corrigent les dimensions humaineseeartt compte de l'utilisateur et

de son travail réel. Ces alternatives au ratiomedigechnologique s’opposent a la
conception selon laquelle il est inutile de s’ie&ger au facteur humain puisque de
toute facon les hommes vont s’adapter a la teclgimlou vont en compenser les

méfaits. Ces alternatives — basées sur des redsermrh physiologie, psychologie,

sociologie, économie et ergonomie — ont recouverigurs dénominations, dont la

catégorisation n’est pas évidente. En effet, cesrgés approches de la relation de
'homme et de la technologie, bien que marquéesdparterminologies distinctes,

sont souvent complémentaires les unes des autrek) moins s’inscrivent dans une

continuité historique.

Ces approches sont :

- La socio-technique(Emery, 1959 ; Liu, 1983) a été la premiére apipeo@ voir
l'interpénétration entre les composantes psychopl@gi et sociales d'une
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entreprise et les dispositifs techniques. Les travdu Tavistosk Institute

avaient, en leur temps, souligné qu'il était imgaesd'optimiser le rendement
d'une organisation sans en optimiser conjointeniest faces sociales et
techniques. Ces travaux, désormais classiques, sngaids les charbonnages
britanniques avaient été l'occasion de démontrerlqniroduction de nouvelles

technologies affectait I'équilibre du systéme sdemhnique et qu’il était

nécessaire de trouver des ajustements et des canspemtre les contraintes
humaines et sociales et les contraintes technalegiqL’approche socio-

technique est sans doute un jalon important deid&tde la relation entre
I'hnomme et la technologie, dans le sens ou elles'aeferme pas dans un
déterminisme strict de la technologie sur I'orgainis sociale.

Le courant dthuman engineering(Van Cott & Kinkade, 1972 ; Renault, 1983)
ou de lengineering psychologyavait porté un regard plus mécanique sur la
relation homme-machine et cherché a appliquercanaeption des machines les
résultats de recherches menées en psychologieimegnéale sur la vision, la
motricité, I'audition, la proprioception, I'appressage, la vigilance, pour définir
une sorte de métrique de la qualité opératoire idssuments de travail. Il
s'agissait donc de constituer un corpus de doneéestifiqgues relatives a la
psychologie générale et utilisable dans le domaeda conception ou de la
correction des machines. En fait, I'approche du d&rangineering repose sur
I'idée que la connaissance la « machine humainermet de définir des regles
de fonctionnement de cette machine que I'on pestefuent appliquer dans des
domaines du travail. Dans cette perspective, 'hemeat vu comme systeme
composé de sous-systemes d’entrée (perceptioionyizdorat, touché, audition
et les autres modalités perceptives), de traiteneerde stockage (mémoire,
décision, reconnaissance, résolution...) et de sofpestures et mouvements,
langage). Le human engineering a ainsi pour olfjekaidapter la machine a
'homme, en intégrant les connaissances relativis @sychophysiologie, a la
psychophysique et a la psychologie expérimentaldcamiaine de la conception
des produits et des machines. Il s’agit de guidedisfent des invariants sur la
présentation de linformation, le dimensionnemems ¢gostes de travail, la
signalisation, la forme des commandes, etc. Celaegpond encore a une
conception classique de I'ergonomie, qui n’integréanalyse du travail, ni les
dimensions organisationnelles, sociales ou culesgelu travail.

L’approche actuelle dinuman factors (Green & Jordan, 1999) perdure les
enseignements de 'human engineering mais I'ertriddimaniere considérable.
Alors que le courant du human engineering visdduainir aux concepteurs des
listes de recommandations, la perspective contesimpmrélargit ses champs
d’investigation (situations de travail, de loisirgie domestique, etc.), ses
méthodes (terrain, clinique et expérimentation)se$ orientations théoriques
(sciences cognitives, psychologie sociale, sociejogCes élargissements
introduisent de nouvelles questions relatives, gg@mple, aux personnes agées
(Specht, Burkhardt & Spérandio, 1999), aux aveuMishel, Uzan, Spérandio,
Pelletier & Burger, 1998 ; Michel & De Abreu, 1999ux handicapés moteurs
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(Brangier & Pino, 1999), aux téléphones portablEsomas & Van Leeuwen,
1999), etc. Ces travaux présentent une démarchéveshent intégrative qui
cherche a partir des besoins de ['utilisateur, &grer ses caractéristiques
spécifiques a l'objet concu ou aménagé. De ce pdertvue, les données
générales -ces invariants provenant de I'enginggrsychology- ne servent pas
a grand chose. Le travail du spécialiste des fextbumains devient alors de
concevoir ou de corriger des dispositifs techniqyesur aménager des
possibilités opératoires, cognitives, sociales féectives des opérateurs humains
qui, par une interaction adaptée avec le dispod#éifelopperont des formes
d’appropriation de la technologie. Ces nouvelleserdations integrent la
dynamique de linteraction entre 'homme et la maeh c’est-a-dire des
modalités psychosociales d’appropriation, dansolaception du dispositif. Ceci
amene non seulement une réflexion sur la fonctidendes objets ou sur leur
utilisabilité mais aussi sur le plaisir qu’ils ptoent (Jordan, 1998 ; Bonapace,
1999). L'ingénierie du facteur humain s’est aingnélue du corps vers I'esprit
puis vers 'ame pour reprendre I'expression de aord 999). L'objectif devient
alors d'accroitre I'hnarmonie entre ’'homme, vu coenmtilisateur de technologie,
et les dispositifs techniques en permettant le ldgpement des capacités
sociales, culturelles, affectives et cognitived’ldemme.

- Dans la continuité du human factorshleman-centred design(Badham, 1991),
le user-centred graphic design(Frascara, 1997) ou plus spécifiguement pour
I'interaction homme-machine, leser-centred designNorman & Draper, 1986)
estiment que l'efficacité des méthodes usuellescagception se limite a la
spécification des données techniques. Cette dermigproche recommande de
cliver la conception de I'application de celle datéraction. La conception des
interactions homme-machine doit devenir une digwpa part entiére, et pour ce
faire elle doit centrer ses efforts sur la compnéien du fonctionnement mental
de l'utilisateur. Dans cette optique, il milite éaveur de la création d’une
science de la conception des interfaces centréBusilisateur, et séparée de la
conception de l'applicatiGh La conception des interactions homme-machine

31 s¢parer la conception de l'interface de la conicaptiu systéme, équivaut au principe de la
modularité de la conception selon lequel I'applmatpeut étre modifiée indépendamment de
l'interface, et vice et versa. Ce point de vue msiforcé par I'évolution méme des techniques
informatiques, qui accroissent la nécessité dereépe conception de l'interface de la conceptien d
I'application, pour des raisons :

1. De portabilité des applications : il faut pouvomahsférer a moindre co(t des applications sur
des machines de conceptions différentes. développant séparément interface de I'appdinati
I'application devient portable sur différents ori@urs sans de grandes modifications. Si bienegie |
co(ts de portage sont réduits et se limitent aeldgpement d’'une nouvelle interface.

2. De maintenance : il faut séparer la conception @plication de celle I'interface afin de
faire évoluer l'application indépendamment de Krface, et inversemenDonc pour faciliter
I'évolution des systémes informatiques il est daspén plus impératif de distinguer le code de
l'interface de celui de I'application, sans quas legiciels sont difficilement maintenables, ce qui
occasionne des colts supplémentaires.

3. D’existence de générateurs d'interfaces homme-machi de générateurs d’applicationes
tdches de développement sont facilitées par legrgsodu génie logiciel et de lintelligence
artificielle. A I'neure actuelle, il existe de nonglix générateurs d'application qui, en fonction de
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implique la connaissance de trois types de sauaititisateur qui connait son
travail, l'informaticien qui connait la programmati et le psychologue qui
connait les principes de la cognition. Seuls désigpstes particulierement bien
formés ou des équipes pluridisciplinaires peuveahen a bien la conception
d’interfaces. Pour concevoir un logiciel, il conviede commencer par les
besoins des utilisateurs (Spérandio, 1993). llsatdidominer la conception de
l'interface, et les besoins de l'interface doivdotniner la conception du reste du
systéme. Dans une perspective similaire, Landdig87) et Manketlow et Jones
(1987) notent aussi que les connaissances et ¢ésédei la psychologie peuvent
étre appliquées au probleme de la conception y’'etvggrsement, les recherches
menées a propos des problemes de conception nfousémt sur des aspects
fondamentaux de la cognition. Ces points de vuatentl en faveur d'un
rapprochement des disciplines de la conceptionyd&mes d’information, de
communication et de décision, telles que les senoformatiques et les
sciences cognitives. Elles doivent s’unir et fondee discipline qui se centre
exclusivement sur la conception des interfacessatédur, afin de répondre a la
fois aux besoins des opérateurs et aux exigencpsodectivité, de performance
et de qualité des entreprises et des administgation

- Dans une perspective similaire,dsychodesign(Brangier, 1994, document 2.2 ;
Brangier & Pino, 2000b, document 1.12) part d’'ungque de l'autosuffisance
des sciences techniques. L'idée selon laquelle ud poobleme correspond
virtuellement une solution dont les caractéristiqupeuvent s’exprimer
techniquement, est pauvre et parfois totalitainesgh le psychodesign cherche-t-

spécifications saisies en machine par un inforneatjdaconnent le programme informatique. Dans la
méme perspective, il existe des générateurs dfattes qui traduisent les spécifications en un lgaga
informatique. La conception méme de ces générateemforcent I'idée d'un clivage entre la
conception, la spécification et la réalisation'dpplication et de I'interface.

4, Organisationnelles : I'interface utilisateur n'eglas qu’'un simple canal de communication
entre 'homme et la machine, c’est également uteface entre le monde de I'informatique et celui
de l'organisation.L’interface utilisateur est un reflet de I'orgaati®on du travail. En effet, I'interface
présente toujours a l'utilisateur une fagon deiséalson travail : elle impose un partage des tche
entre les différents postes de travail ainsi qudénoupage chronologique des taches. La division du
travail effectuée, plus ou moins implicitement, e concepteurs n’est jamais neutre : elle reptodu
ou renforce des styles d’organisation du travaimme le taylorisme ; ou au contraire elle ouvre la
porte & de nouveaux modeles, participatifs par @kniPar conséquent, admettons que l'interface
utilisateur n’est pas qu’'un moyen pour l'utilisatei I'ordinateur d’échanger des informations. Elle
représente également un canal d'informations efgrenonde de linformatique et celui de
I'organisation, qui peut favoriser ou freiner legokitions de l'organisation du travail, voire du
management. Lorsque les entreprises sont confroi@tame dynamique du changement qui vise a
faire évoluer leurs systémes de travail en teriantise en place de nouvelles formes d’organisation
du travail (augmentation de l'autonomie des opératerotation des taches, élargissement et
enrichissement des taches...) elles oublient biervesdul'imbrication de leurs technologies de
production dans leurs systemes sociaux. Parfoisls&€hangements sont rendus caduques a cause des
caractéristiques des interfaces. Inversement, ffit uarfois de modifier les interfaces pour faire
évoluer I'organisation du travail, et ce, sansrtenmpte des applications.

5. La différence de compétences dans la conceptiartohception des interfaces fait appel a un
savoir spécifique reposant sur des connaissancepssichologie et en ergonomi€e dernier
argument souligne la différence que I'on fait parfentre les spécialiste du facteur technique ex ce
du facteur humain. On imagine bien une répartiti@s réles dans la conception des logiciels en
fonction de ces critéres.

24



il a combler les lacunes psychologiques de la quime en soulignant
'importance de linteraction dans le processuscdaception et d’utilisation.
L’interaction y est vue comme étant par essencetoactiviste. Elle n’est pas
donnée de fait, elle se construit. Ou plut6t, aera elle et grace au langage et a
I'action, les hommes élaborent leurs connaissanc@seraction échappe de
cette facon, en partie, au fonctionnalisme desnsei®e de lingénieur. Le
psychodesign se présente donc comme un domain@ denkeption a part
entiére, a l'intersection de la psychologie et sidences de I'ingénieur. Il a pour
objectif I'étude et la conception de systemes dwait compatibles avec le
fonctionnement cognitif et social des individus lains. Appliqué a
l'informatique, il a pour projet d’élaborer des iogls en se centrant sur les
caractéristiques des opérateurs plutdt que suméésodes de programmation.

Plus lié a l'intelligence artificielle que les apphes précédentes tmgnitive
engineering(Norman, 1986, 1987) ou tgEnie cognitif (Vogel, 1988) cherche a
proposer des méthodes et des formalismes de comtepti, a partir du recueil
de données sur le travail d’experts humains, ageent a une modélisation
implémentable en machine (Kirby, 1995). La démardbeconception consiste
alors a utiliser les techniques de recueil pousstirer une base d’énonceés, puis
a assembler les structures de représentationsjamrges décrites en termes de
classification, de plans d’action et de schémastetprétation. Enfin, les outils
proposés par les moyens de programmation prennentrelais pour
'implémentation du systeme d'intelligence artiéite. Globalement, il s’agit
d’'une approche structurale des propriétés de laaissance qui accorde aux
sciences cognitives et plus particulierement adgcipologie cognitive et a la
linguistique, une place centrale.

Encore en contrepoint du technocentrisme, la petisgeanthropotechnique
(Rabardel, 1995) ne réduit pas les objets aux tdobgies qui ont permis de les
élaborer, mais pense systématiquement les instismeontemporains en
fonction d'un environnement humain. L'instrumergsh’'pas réductible a un
objet, matériel ou symbolique, mais s'inscrit dates processus cognitifs
permettant I'appropriation par les utilisateurs. @uwp, les systemes techniques
ne sont pas d'emblée des instruments, mais ilersgituent comme instruments
au fur et a mesure du développement d'un procelesgsenese instrumental dans
lequel s’élaborent des schemes sociaux d'utilisatidinsi, la technologie
constitue une sorte de lien qui associe un sujeinebbjet. L'instrument n'est
donc pas un objet en soi, il est constitué comrmauiment en fonction de l'usage
qui en est fait et du but qui lui est assigné pailisateur (Ribert & Brangier,
2000, document 1.9). Fondamentalement, l'instrunesttdéfini comme une
entité mixte relevant a la fois du sujet et dejéodl comprend donc un artefact
et un schéme d'utilisation résultant d'une constmcspécifique par un sujet
donné qui s'approprie ainsi une technologie noaveilmeée a I'extérieur de lui.
De ce point de vue, l'utilisateur restructure taupson instrument en fonction
de son expérience et des buts qu'il lui assigne.
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L’anthropotechnologie (Wisner, 1985) s’est intéressée aux interactioas d
individus avec les systemes techniques de produdbosque ces derniers
quittent un pays occidental pour un pays en voieddeeloppement. Ces
recherches ont largement souligné les difficultélucelles liees a de telles
implantations et la nécessité de partir de la cesaace anthropologique du
milieu d’'implantation pour trouver des aménagemeunts technologies. Il existe
ainsi des connaissances, que les opérateurs ansas@u cours de la réalisation
de leur travail ou antérieurement a leur travdilg@ facilitent ou complexifient
I'appropriation des nouvelles technologies. Ceatteute technique de I'opérateur
trouve son origine dans ses acquisitions antéiseprevenant de taches créées
industriellement, voire de taches traditionnellPsr exemple, en étudiant le
poste de travail du brasseur dans deux usinesalgotes de fabrication de biere
en Alsace et au Congo, Nzihou-Moundoua (1997) awmaiitré que des éléments
de la culture bantou expliquaient la richesse mhealje opératoire du salarié au
Congo, et lefficacité particuliere des bantous & moste. Leur importante
capacité de discrimination perceptive impliquaitilgun’utilisaient pas les outils
prévus et concus par et pour des francais. La igunesies transferts
technologiques, et des transferts des compétersssciées, pose donc des
problemes d'ordre opératoire et cognitif qui recené des aménagements
spécifiqgues du systéme technique. En somme, l'aptitechnologie insiste sur
le réle des macro-cultures dans l'acceptation ouelils des technologies
nouvelles.

La notion decouplage structurel, proposée par Maturana et reprise par
Winograd et Florés (1989), introduit dans une psrspe plus philosophique le
probleme de la conception des nouvelles techndodie réduit I'importance
de la représentation dans la relation que les @es ont a leur environnement
et propose une alternative aux théories de la ¢ssanace qui considerent que le
savoir est une représentation du monde externeliqude a la conception des
nouvelles technologies, la notion de couplage &irat cherche a montrer que
les échecs de communication entre 'homme et lahmacrelévent d'un
couplage insuffisant. Ainsi, chaque individu estommme engagé dans un type
d’activité qui est déclenché par des changementsilieu, et qui a la possibilité
de changer la structure de I'organisme et son commpent. Winograd (1993)
rejoint la les théses de Heidegger qui expligua#é gotre étre-au-monde n’est
pas détaché du monde externe mais que le mongeuete qui nous concerne
I'environnement constitué par les technologies, «sbus-la-main » et qu'il se
dévoile dans nos actes. Par conséquent, la coaneges systemes informatiques
doit étre envisagée sous la forme « de systemgacuse déterminée plastique.
Un systéme informatique n’a pas besoin d’'une girecfixe construite par un
programmeur mais peut étre une structure en éwolufaconnée par les
interactions » (Winograd & Florés, 1989, p163). [ief, cette perspective met
en évidence I'importance de la « connectivité ¥iddividu a la machine en tant
gu’elle est déterminante, non seulement de I'osgiin du monde externe,
mais aussi de son évolution structurelle intérieure
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La symbiose comme
plus grand
dénominateur
commun.

Comprendre ce que
les hommes font
réellement avec les
machines.

- La notion de systeme de productianthropocentrique (Wobbe, 1995) ouvre
une perspective plus gestionnaire. Elle rappelle Bputomatisation conduite
sans tenir compte de 'lhomme et de I'organisati@boutit pas aux résultats de
productivité et de qualité escomptés. Cette apgrodui se centre sur
I'organisation de la production dans le secteurugtdel, vise a fournir des
principes pour intégrer la dimension humaine etae@ la production comme
par exemple : la compréhension des habiletés h@wmailm nécessité de la
négociation pour gérer et régler les problémeslélzentralisation des unités de
production, le développement de la collaboration teavail, la formation
permanente des opérateurs et bien évidemment taiapdes technologies aux
hommes.

Toutes ces approches - socio-technique, human eswmng, human factor,

anthropotechnique, anthropotechnologie, couplagetsirel, human-centred design,
user-centred design, psychodesign, cognitive eegimg anthropocentrique- ont
pour dénominateur commun la question de la symbmsie I'homme et la

technologie. Ces approches étudient I'interactiotmee’homme et la machine pour
arriver a deéfinir des conditions de symbiose, e&sire les conditions de

I'amélioration de la situation de I'utilisateur tkchnologie et de I'amélioration de la
technologie elle-méme. Qui plus est, I'étude deéeceymbiose est vue comme une
nécessité de la réussite des systemes technigaesvoRe de conséquence, les
orientations symbiotiques indiquent que ni les pecépations techniques ni les
préoccupations humaines ne dominent mais linteraatntre la technique et le
social est déterminante dans la réussite d'un tpteghnique. Ainsi, la notion de

symbiose intégre les différentes approches destiae$a homme-technologie-

organisation, tout en représentant une évolutiocedeapproches.

Cette approche renouvelle également l'esprit decdaception en insistant sur
'usage. Concevoir des outils techniques, ce npast concevoir des applications
pour des ordinateurs, mais c’est concevoir ce gsigéns vont faire avec elles. C'est
donc concevoir les usages et la fonction sociadease a ces outils. Autrement dit,
il faut comprendre ce que les machines font, et gmdement comment elles
fonctionnent. Faire apparaitre des possibilitésctirées d’utilisation représente
précisément le travail de conception ou d’aménagérdes situations de travail.
Aussi, concevoir un outil technique, c’est dans premier sens analyser une
situation de travail afin de construire une appicrainformatique ou automatique
qui remplace ou assiste l'opérateur humain. Néanspodans ces deux cas,
I'intervention de 'homme n’est pas nulle. Si ddespremier cas la question de
I'utilisation ne se pose pas ou se pose moins @us t& second, la question de la
panne (et donc celle de la maintenance) resteumurésente. Ainsi, concevoir un
outil technique, c’est également penser aux partresffet, les propriétés des objets
manipulés émergent aussi de la confrontation djstesne cognitif avec un échec
d’utilisation. Les dénombrements des erreurs, dbees et des pannes permettent la
détermination des possibilités d’utilisation, méstieest impossible d’entrevoir tous
les échecs possibles. L'utilisation conduit a demmortements spécifiques que
I'anticipation, méme la plus précise, ne peut prev&es “pannes” de la
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La symbiose dans
I'interaction homme-
machine.

La symbiose lors de
I'apprentissage de
I'outil.

La symbiose dans les
pratiques sociales.

Optimiser la relation
homme-technologie-
organisation.

Une démarche
participative et
globale.

communication homme-machine apparaissent surt@a lavpratique. De ce fait, les
méthodologies de conception de systémes d’infoonatioivent intégrer I'erreur
comme un trait pertinent de la conception.

Concevoir, c’est donc aussi créer un style de comication, de conversation entre

une machine et un individu. Le défi de la concaptievient alors de construire un

dialogue qui soit aussi efficace que celui obteaul® langage dans le domaine de ce
que les personnes font lorsqu’ils manipulent legyéage, quand bien méme ces gens
ne disposent plus du langage. La clarté de l'icteya est trés importante dans la

conception des outils techniques.

Concevoir, c’'est encore modifier les possibilit€acton des utilisateurs, les
conduisant a développer des stratégies opératiappropriation du nouvel outil.

Dans ce sens, la conception renvoie a I'appremjisse I'utilisation. Elle doit donc

prévoir et intégrer la facon dont l'utilisateur & prendre pour appréhender le
fonctionnement de I'outil congu.

Enfin, la conception a un retentissement socialnd@woir des outils c’est aussi
modifier notre rapport a la nature en la soumetthattechnique est un lieu de la
pratique sociale. Tout comme les grandes évolutindsstrielles, I'informatique
bouscule notre rapport a la nature. Mais a la wiffée de la vapeur ou de
I'électricité, les technologies nouvelles modifie@également notre rapport a la
culture. Certaines techniques issues de l'inforguaj et plus encore l'intelligence
artificielle, touchent le cceur méme du social enltipliant les possibilités des
individus d’intervenir sur leur propre culture :lesl accroissent les capacités de
I’'homme d’agir sur ses cognitions, sur son savairef et finalement sur I'ensemble
de ses conduites. En d’autres termes, ils affedemthommes dans ce qu'ils
connaissent, dans ce qu’ils se communiquent, et dans ce gqu’ils sont. Ici s’opere
une rupture sociale fondamentale qui banaliseiViaéthumaine, dans le sens ou elle
tend a étre prise en compte dans les nouveauxditip.o

Ainsi, les approches symbiotiques s’opposent ayraghes rationnelles dans le
sens ou elles cherchent a optimiser, d'une parel&ion entre la technologie et
'homme et d’autre part la relation entre le sysei@chnigue et le systéeme socio-
organisationnel. Les approches symbiotiques affitmgue ces optimisations
donnent un avantage sur les approches classiquesi &ant, les projets
symbiotiques ne trouvent leur pertinence que lastfuomme est encore présent
dans les situations de travail. En cas d’autontéisacompléte, il est difficile
d’envisager un compromis entre une augmentationlaltrait du travail et
I'élimination du travail par I'automatisation.

La constellation symbiotique dispose également aleldments méthodologiques
communs. Les méthodes employées sont toujourscipatives : les avis des
opérateurs sont systématiquement pris en comptéedddbut de la conception du
systéme et jusqu’a la validation du produit fin@e type de démarche met donc
'accent sur la satisfaction personnelle et profeswlle en laissant les futurs
utilisateurs participer a la conception ou a I'aagegment. Les méthodes utilisées
pour collecter des données visent a connaitre aanraitre |'utilisateur et son
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L’interdisciplinarité
est requise dans les
approches
symbiotiques.

activité. Il s’agit la d’'une forme de démocratisatiqui s’oppose au dirigisme des
approches classiques. Cependant, la démocratigaésnpas toujours une valeur en
soi. Elle est un aspect de la production des dansée I'opérateur nécessaire a
I'intervention, tout en étant aussi un moyen d’aegter la probabilité de faire

accepter le nouveau systéme par les futurs usa@ersce point de vue, la

participation est vue comme jouant un role consiblérdans le changement.

Les démarches symbiotiques ont ainsi des effetéfiggres sur les comportements et
attitudes des salariés (Bender, de Haan & Bent@®5) car elles :

— S’appuient sur la participation de l'utilisateundi, c’est-a-dire de I'opérateur qui
va réellement travailler avec le nouveau systemar pecueillir des données
objectives et subjectives de son travail ;

— Permettent au groupe de pilotage de la concep#oprendre en considération
des critéres de satisfaction de l'utilisateur, &usples critéeres économiques et
techniques ;

— Cherchent a s’assurer que le nouveau systeme rgégré au fonctionnement
I'organisationnel.

Pourtant, les approches classiques exclusivemenitées sur la technique peuvent
également s’avérer viables. Qui plus est, des systeclassiques qui fragmentent
I'organisation peuvent étre souhaités par certailestions d’entreprise. Au mieux
les ingénieurs sont vus comme inconscients des égoesces sociales et
organisationnelles de leurs conceptions technigaasire sont vus comme exercant
un pouvoir sur l'utilisateur en modifiant son trdvsans que ce dernier ne puisse
exercer un contrdle en retour. De telles incrimoreg sont souvent introduites par
divers chercheurs (Balle & Peaucelle, 1972 ; Halbstmi973 ; Roqueplo, 1983,
Brangier, 1994, document 2.3) qui accusent lesniegies d’étre trop mécaniciens,
ou d’'avoir une conception technique des problémasdins et sociaux. A titre
d’illustration, nous avions souligné (Brangier &dbeschi, 1991, document 1.2) les
biais des modeles implicites de connaissances ldaiesueil d’expertise visant a la
conception d'un systéme expert. En effet, I'étudss dconversations entre un
cogniticien et un expert en assurance-vie avait enigvidence que le cogniticien
développait une stratégie d’extraction de connassaui soit assimilable par son
propre modele de représentation informatique desiaiesances. Mais a un autre
niveau, cette position peut étre inversée : learttndes approches humaines et
sociales sont-ils suffisamment capables de délmgeémpératifs techniques que les
systemes symbiotiques doivent étre en mesure d’&vian effet, comment affirmer
qgue les ingénieurs ne sont pas suffisamment cariscides enjeux humains et
sociaux des techniques, alors que ces mémes sgidsale ’lhomme ne sont pas
suffisamment conscients des enjeux techniques Bh dae tels. De ce fait,
I'approche symbiotique est interdisciplinaire. '#xiste pas une seule profession ou
une seule science qui puisse gérer l'ensemblerdeemes de l'organisation, de la
technologie et de I'homme. L'approche symbiotiquécpnise donc la constitution
d'équipes projets interdisciplinaires reposant learcompétences des sciences de
I'ingénieur et des sciences humaines et sociales.

29



L’origine des
approches réside
dans la critique de la
technologie.

En fait, ces approches symbiotiques partent togjdiume critique de la technique et
cherchent a en pallier les insuffisances en réiloiant 'homme dans la conception
ou en trouvant des aménagements aux situationgigiition. Elles soulignent que si

les conduites humaines se construisent, se réak$ese développent, pour partie,
avec des artefacts, ces conduites ne releventyghssement des hommes, mais
sont aussi liées au contexte technologique dangeleglles se réalisent. Plus
largement, ces différents courants mettent en éeeleles postulats qui constituent
une trame de fond a I'ensemble de ces approches :

— La technologie estine construction sociale c’est-a-dire un ensemble et une
suite de résultats d’interventions que la sociégercés sur elle-méme. C’est un
objet social dans le sens ou des normes, des sakfuides fonctions sur
lesquelles une société s’appuie pour exister etlié&selopper, y résident. La
technologie est donc toujours inscrite socialemeest-a-dire dans un contexte
qui lui donne sens.

— La technologie, et plus particulierement les nolegeltechnologies de
linformation et de la communication, est un agenganisateur de I'activité
humaine. Elle détermine, pour partie (et non pastement), le type de relation
que les personnes peuvent tisser entre elles awu dsene organisation. En
organisant les interactions humaines, la technelaggt un médiateur des
rapports sociaux C’est un instrument social qui structure, auts interdit,
facilite ou complexifie, des relations aux autres.

— La technologie, et précisément la téléphonie, diinét, les interfaces homme-
machine, la télévision..., sodes structures de communicationEn permettant
des interactions humaines, elles constituent deSam&éhiculant des messages.
Les interactions s’appuient sur des données de remtergonomiques,
psychophysiologiques, cognitives et sociales, eéaksent dans une structure de
communication (par exemple une structure pyramigdale la télévision, ou une
structure en réseau pour le téléphone) qui indeg fbrmes d’organisations
sociales. Le médium joue un rble déterminant swwolamunication elle-méme
(McLuhan, 1964).

— La technologieproduit la société Elle fait exister, par l'activité qui lui est
associée, des modes de fonctionnements sociaux égaisment des types de
cognitions, liés a l'interaction homme-technolodiie représente des formes de
surdéterminations ou plus simplement des contmirgei affectent I'activité
humaine, l'organisation du travail et plus globadgn la société dans son
ensemble (Castells, 1998).

— La technologiedécode la sociétéla technologie est une matrice de I'existence.
Les individus y apprennent, y travaillent, y joygntonsomment et y échangent.
Etudier la technologie c’est chercher a décoderctewiuites humaines qui s’y
déroulent et les fonctionnements sociaux qui y saitdchés. L'étude de la
technologie par le courant symbiotique vise a eochifiéer le contenu, a
percevoir et comprendre les signes, matériels mibeliques, produits par les
interactions personne-technologie.
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La technologie est usysteme de prescriptions des conduites humaineslle
repose sur des procédures, informatisées ou nodgfinissent un cadre général
prescrivant les comportements a tenir, quand biémenl'individu y réagit en
redéfinissant les prescriptions, en se les apm@opren les transformant, voire en
les pervertissant. Pour Pave (1993) l'informat@atrequiert une modélisation
préalable de l'activité dans le but de l'automatigeussi, I'action informatique
s’apparente-t-elle a une forme d’aménagement doerailu monde. La culture
informatique reste encore le meilleur vecteur paasgurer le grand dessein de la
rationalisation, en introduisant dans les orgaitueat une codification des
activités, une transformation des langages prafassis, une transposition des
regles de gestion des entreprises, une redéfinileenprocedures de travail, une
réduction des effectifs... En somme, une formalisatles pratiques rattachées a
information (Humphrey1989).

La technologie secréte en partes propres impacts Elle contient ainsi un
« design organisationnel implicite » (Alcene, 199@96) développé par les
ingénieurs qui, a travers la technologie, se livrerconsciemment a des
expérimentations organisationnelles plus ou maassies. Les premiéres études
réalisées dans ce domaine (Boguslaw, 1965 ; SA8Y,) indiquaient déja que
les informaticiens percevaient la technique commeéiément régulateur des
transformations organisationnelles. Pour Balle etaueelle (1972), les
informaticiens auraient tendance a concevoir l'aveles organisations sur la
base du fait que la transformation des entreprisest pas seulement un
processus qui doit étre subi, il doit étre prééipainsi, la conception implique
de représenter, de maniére explicite ou implicites modéles de la
communication et des modeles de la connaissancendraere d’organiser la
technologie s’accompagne de types d’interactioredes individus, et par effets
conseécutifs, des formes de fonctionnements orgaoniseels et institutionnels.

La technologie ediétérogene et multiple La technologie, en tant que telle n’est
gu’un concept abstrait : il n’existe que des sys®itechniques divers et variés.
L’individu découpe la technologie selon les fonatialités qu’elle offre, selon
son niveau de savoir, selon ses besoins et posshile communication... selon
le principe d’économie cognitive (maximiser lesulésts en minimisant les
efforts).

Dans ses interactions avec la technologie, l'irlivdéveloppe des processus
cognitifs et psychosociaux d’interaction ou se négocie le sens (Brangigg11
document 1.3; Trognon, 1991), d'appropriation ¢kexy & Brangier, 1990,
document 2.1), d'imaginaire associé aux nouvekebrologies (Gras & Poirot-
Delpech, 1989 ; Brangier, 1992, document 1.4 ; Biem Hudson & Parmentier,
1994, document 2.2)...

Enfin, pour les approches symbiotiques, la techgieloest une matiére
d’intervention, dans le sens ou les manieres d’aménager, de sitd&®rganiser
les environnements digitaux fagconnent, indirectensn moins, les conduites
humaines. Par exemple, les travaux menés sullegtands handicapés moteurs
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Concept intégrateur.

La symbiose
correspond a une
perspective
syncrétique.

2.2.

(Brangier & Pino, 2000a et b, document 1.7 et 1.BBangier, Pino, Le Drezen,
Lamaziere, 1997, document 2.5 ; Brangier & Pind®71document 2.6) n'ont

pas seulement montré que la technologie rendaitchexses plus faciles a
accomplir, mais surtout qu’elle les rendait possibL’intervention sur la

technologie est donc vue comme un moyen de dorggeipdssibilités d’action

aux sujets afin qu’ils réalisent leur tache de msmiplus confortable et plus
efficace. Ensuite, ces possibilités d’action petemgt!’élaboration de processus
d’appropriation ou de réappropriation du mondelgsisujets.

Ces dix points semblent étre en filigrane des agp@® symbiotiques. La notion de
symbiose, appliguée a la relation entre 'hommdaetechnologie, est donc un
concept intégrateur d’'une realité complexe. Padlapproche symbiotique, c’est
avant tout développer une perspective syncrétiqueessayant de trouver une
combinaison relativement cohérente de paradigmiééretits et complémentaires.
Le fondement général de [l'orientation symbiotiqust €le considérer que la
technologie donne a la conduite humaine une simidtwt a fait particuliére, qui

elle-méme modifie la technologie. Cette orientationsidére que la technologie agit
sur I'étre humain qui, & son tour agit sur le cgtaeet les facteurs technologiques
qui le déterminent. C'est donc la nature de latimlaen osuvre qui permet
d’expliquer tout a la fois la valeur de la techrgMoet I'orientation de la conduite

humaine dans ces systémes technologiques.

CARACTERISTIQUES DE LA SYMBIOSE DE L’HOMME
ET DE LA TECHNOLOGIE

Si nous avons souligné que les différentes appsodbda relation entre 'lhomme, la
technologie et I'organisation - socio-techniquemlan engineering, human factor,
anthropotechnique, anthropotechnologie, couplagetsirel, human-centred design,
user-centred design, psychodesign, cognitive eegimg anthropocentrique- ont en
commun la recherche d'une symbiose entre I'homme, téchnologie et
I'organisation, nous souhaitons a présent montuer @ette notion a également une
valeur heuristique, en plus de sa valeur syncrétiduwssi, nous allons préciser les
caractéristiques de la symbiose en prenant appuesisciences de la vie — et donc
en revenant aux origines du mot — pour éprouvercapactére explicatif et pratique
dans le domaine de I'assistance technique a I'tgéraA ce propos, nous mettrons
en évidence les caractéristiques générales demaisyge, puis nous décrirons ses
buts et procédures.
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2.2.1.

La symbiose dans le
regne végétal et
animal : bénéficier du
travail de l'autre
partenaire.

Métaphore de
I'échange
d’'informations et de
significations entre
un organisme vivant
et un dispositif
artificiel.

La symbiose : caractéristiques générales

Les parasites, les maladies infectieuses, les ®roe commensalisme et de
mutualisme représentent pour les animaux, les gdagtt’homme, une tendance tres
répandue. Toutes les espéeces essaient d'obtesincelles ont besoirn profitant

du travail constructif des autres En effet, plus on étudie les variétés de
parasitismes, plus on découvre qu'il y a vraiméétrahges compagnons dans le
monde du vivant. A 'opposé du parasitisme on teolimide mutuelle, la relation
«idéale » entre créatures vivantes, dans laquidissociation est totalement
bénéfique pour les deux partenaires, bien qu'diéday en ait toujours un qui soit
plus puissant que l'autre. Un exemple typique ddessamutuelles entre les plantes et
les animaux est fourni par de nombreuses plantdkes attirent les insectes
pollinisateurs en leur offrant du nectar et du gmllassurant ainsi une fécondation
croisée qui évite la dégénérescence de l'especenddabreuses associations
réciproquement bénéfiques sont devenues si étrgitedes partenaires ont adopté
certaines méthodes pour que leurs descendantsidiénefdes mémes avantages
gu’eux. Un exemple classique des différents dedig#ssociations peut-étre observé
en bord de mer : il s'agit du bernard-lI'ermite. @eimal a une carapace molle et
vulnérable. Pour se protéger, il s’installe dan® woquille d'escargot de la
dimension appropriée; I'extrémité la plus étroge souvent d'habitat a un petit ver
annelé qui contribue a garder l'intérieur de laudltey propre, et qui, pour sa peine,
partage la nourriture du crabe. Le crabe peut aagsir une autre compagne :
I'anémone de mer d'un rocher voisin qu'il place sarcarapace. Les cellules
piquantes de ses tentacules protegent le crabaecses prédateurs. Et pour
bénéfice, 'anémone est transportée dans d'awdresrts de nourriture au fur et a
mesure que le crabe se déplace. L'association kestnequins et d'autres poissons
est également bien connue. Les poissons pilotesefur de petits bancs devant les
requins et profitent de la nourriture de leurs cansaux. Ces unions écologiques,
bien gu'elles soient inoffensives pour chacun desixdpartenaires, profitent
généralement a I'un plus qu’a l'autre en lui practirde la nourriture, un moyen de
transport, un abri ou une protection. Les graduateont nombreuses entre les pbles
opposés d'un mutualisme bénéfique et d'un pamasitiswisible a l'un des
partenaires. Le mot symbiose — littéralement : mivansemble - est utilisé en
biologie pour décrire les différents degrés dere&gions.

Bien évidemment, appliqué au domaine des systeeudmijues, 'usage du terme
de symbiose est une métaphore : celle de deuxisrgas (naturel et artificiel) qui
ont besoin 'un de I'autre pour vivre ou fonctionn&ujourd’hui I'homme peut étre
qualifié de technologique, tant sa vie et sa sudépendent de technologies.
L’homme vit en symbiose avec la technologie car lassociation est durable,
profitable et parfois... nuisible : les virus infortitaes ne peuvent-ils pas étre vus
comme une forme de parasitisme ? Naturellementetdainblogie n'est pas un
organisme vivant, c'est un dispositif artificieli @ssiste 'homme dans les buts qu'il
se donne. La symbiose est donc structurellemengliénteraction entre 'homme et
la technologie.
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2.2.2.

La machine devient
indéterminée.

En somme, la notion de symbiose technologique esproduit d’une nouvelle
considération sur les technologies qui nous entiugie nous produisons et qui
nous affectent: les conduites humaines se cosefryi se réalisent et se
développent, pour partie, dans des interfaces qusant pas que des artefacts
externes mais des prolongements cognitifs et sedawnos conduites elles-mémes.

Maintenant, examinons plus en détail le cas desveilms technologies de
I'information et de la communication.

La symbiose dans le cadre des nouvelles
technologies de Pinformation et de la communication

Les nouvelles technologies de I'information et deedbmmunication sont en rupture
avec le systéme technique mis en place &lf®i§iécle sous I'mpulsion de la
révolution industrielle. Qu'il s'agisse de I'autobite, des moyens de locomotion, de
la mécanique ou de bien d’autres domaines descasest techniques ; il est patent
de constater a quel point les découvertes dli*s®cle, et les inventions qui les ont
suivies, ont toujours mis en évidence la relatianexistait entre les apparences de
I'objet et ses fonctions. Cette analogie entrejéblet son utilisation, c’est-a-dire
entre I'objet et les modes opératoires d'utilisatate I'objet, révele également une
continuité, a savoir la relation entre I'aspecteené de I'objet et “ce pour quoi il est
faire”. Autrement dit, ces objets présentent, d@faintrinséque, la relation entre le
faire et le voir. Les aspects externes de ces Dlgepriment donc d’'une certaine
maniere ce pourquoi ils ont été congus. Ce phénemeprésente sans doute le trait
dominant de tous les objets qui ont été concusipisians les années 1960.

Avec l'ordinateur, et a fortiori avec les technaksydigitales, une discontinuité entre

I'apparence de 'objet et son usage voit le jouesCla une des caractéristiques des
nouvelles technologies actuelles : il existe urmure entre 'apparence des images,
sons et textes présents sur les écrans et la fegma@ui les supporte, a savoir le

microprocesseur.

Avec le microprocesseur, I'objet, sur le plan matém’est plus déterminé. La
diversité apparente des outils informatiques négks nous masquer qu’ils reposent
tous sur le méme objet. Objet inapparent au passill puce. Quand bien méme elle
évolue, elle change, se transforme, s’améliorepuae est I'objet fondamental,
I'essence matérielle des environnements digitalbe. €&t omniprésente dans tous
ces environnements: télévisions, téléphones, atelims, micro-ondes,
magnétoscopes, télécopies, synthétiseurs, cordelesix, caisses enregistreuses...

Avec la puce, I'esthétique change et évolue. Edlesp d’'une esthétique de la forme
a une esthétique de la boite noire. L'esthétique glinstaure avec les
environnements digitaux est donc liée au rapportsttablit entre I'utilisateur et
I'intérieur de la machine. L'apparence ne nous ea@re plus sur les possibilités de
I'outil. Tous les ordinateurs ont la méme apparenaemonotonie de leur forme
rompt pourtant avec la diversité de leurs progragynet donc de leurs usages.
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La programmation
comme nouvelle
essence de la
technique.

L’apparence est quasi-identique et les possibititasage quasi-infinies : traitement
de textes, téléphonie, simulateurs de vols, gest#ostocks, jeux...

C’est en utilisant les objets que nous en décow/testhétique. Elle n’est donc plus
une donnée de fait s'imposant a tous par son apparéa perception esthétique de
I'objet est non plus seulement liée a I'apparencierae de I'objet, mais aussi et
surtout liée a la capacité évocatrice des prograniriebjet prend de la valeur par
son usage.

Le microprocesseur nous montre a quel point leseltas technologies reposent sur
une machine indéterminée. Sur le plan du logideelpuce est inachevée : c’est
seulement une fois le programme lancé qu’elle aetdies possibilités d’'usages. De
ce point de vue, concevoir revient a envisager daigre dont les gens vont utiliser
les machines. En d’autres termes, concevoir désmtdagies c’est concevoir ce que
les gens vont en faire, c’est penser les usagasphbitant n’est pas la performance
technologique, mais la capacité de 'homme a ere faisage. L'aménagement
d’environnements techniques correspond donc aawaitrsur le psychologique, ou

plus précisément a un travail qui vise a donnerréaété (virtuelle) a des données
abstraites, a des codes, des langages qui sont dieuxicroprocesseur. Cette
transformation est réalisée par le programme.

La puce est un objet sans apparence directemeabtevi€e qu’elle donne a voir,
c'est le programme. Programmer c’est écrire a haeal'action qui se déroulera
ultérieurement. C’est encore structurer les inutest futures. Programmer
correspond donc a une série d’interactions entreexte et un contexte, c’'est-a-dire
entre une “ matrice originale ” et les potentiaitéun milieu donné.

Pour ’'homme, la confrontation aux nouvelles tedbg®s est principalement un

investissement intellectuel. Plutét que de passertamps a I'exécution de routines,
I’'homme préserve son temps pour élaborer des proges. | programme sa soirée
télévision, cinématographique ou théatrale en 8élewant les programmes. Il

programme l'urbanisation d’'un quartier. Il penses ggogrammes scolaires ou
universitaires. Il programme ses vacances et miffggrogramme méme la vie. Le

geste “d’écrire a I'avance ” est devenu des plugelss La programmation affirme

une maitrise du temps. Pour réussir son futugut fe programmer dans le présent !
L’homme est moins sujet aux événements externegyient acteur de son futur en
tentant de le programmer. La programmation estrileydessence de la technique
(Gaudin, 1993).

En bref : auparavant avec les technologies classjgls’agissait de transformer la
nature et la matiére pour les soumettre aux exeghamaines. A présent avec les
technologies digitales, la conception porte sorotiésur la transformation des états
psychologiques des utilisateurs. Il ne s’agit @aslement d’agir sur la matiére mais
d’agir sur la pensée ou encore de considérer l&reatomme une matiere a penser.
La symbiose est alors recherchée pour fournir wlopgement a I'individu. Cette
symbiose est considérée a la fois comme une fotrae processus de la relation de
I’'homme a la technologie.
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Fonctionnalités,
utilisabilité,
accommodement.

La symbiose comme
forme et processus.

2.3.

La symbiose est une forme de relation a la teclym|aans le sens ou la symbiose a
le but particulier d’assister, de faciliter ou d®qurer du plaisir a I'opérateur dans

une activité donnée. Il s'agit de seconder I'oménaét ainsi de I'amener a un niveau

supérieur d’efficience, de satisfaction, de sééurite productivité ou encore de

qualité de vie. L'assistance technique a l'opératest une aide apportée aux

personnes, par la coopération avec un systemeitgehn

La symbiose est aussi un processus, car la reehekeHa symbiose est liee a la
maniére dont se congoivent ou sS'aménagent lestisiisade travail. La symbiose est
recherchée pour optimiser les caractéristiquesisiposdlitif technique et les rendre
compatibles avec I'activité humaine en essayamhdlerer :

- La qualité et la performance des fonctionnalitésd@positif. La symbiose va
dépendre de l'adaptation du systeme technique amxtibns requises par
I’'homme, son travail et I'organisation ;

- L'utilisabilité du dispositif par 'homme placé esituation d’'usage. Elle va
permettre de garantir la simplicité d’utilisatiob’utilisabilité est donc une
procédure pour accroitre la symbiose ;

- Et les formes de régulation ou d’accommodements li@gex comportements
organisationnels des opérateurs, c’est-a-dire alesels d’appropriation, de rejet
ou d’innovation sociale associés a I'implantatiandispositif technique dans le
milieu socio-organisationnel. La notion d’accommméat renvoie a une sorte
d’arrangement convenable, de compromis acceptaitbte Bhomme, le systéeme
technique et l'organisation. Cette notion repreed hotions d’appropriation
(Guillevic, 1988), d’employabilité (Chabaud & Soahil990 ; De Terssac &
Chabaud, 1992 ) et de stratégies adaptatives.

Détaillons ces derniers points — la symbiose confon@me et comme processus —
pour les développer successivement et montrerajagnhbiose peut étre recherchée
a trois niveaux de linteraction entre 'homme at technologie : fonctionnalite,
utilisabilité et accommodement. Le but des appreckgmbiotiques est alors de
favoriser I'ergonomie de cette liaison tout en wpsiant les facteurs socio-
organisationnels.

L’ASSISTANCE TECHNIQUE COMME FORME DE
SYMBIOSE

L'homme tire aujourd’hui de grands avantages a &wmanecté de maniére
ergonomique avec la technologie car cette dereiéeetue pour lui un travail dont il
peut se dégager, quitte a accomplir un autre typetrdvail qui est parfois,
malheureusement, peu satisfaisant. L’homme progertantechnologie pour lui
déléguer une partie de son travail et la technelbtgyid a I'assister. Mais I'assistance
technique n’est qu’'une forme de symbiose parmitdésu Les jeux vidéos, les virus
informatiques, les ordinateurs de bord dans leonaobiles, les distributeurs
automatiques, les pacemakers..., sont d’autres esipnssde cette symbiose qui

recouvre des formes bien diversifiées, allant dagisme virulent au mutualisme
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Pour une
psychologie
ergonomique des
dispositifs
d’assistance a
I'opérateur.

bénéfique. Nos recherches n'ont porté que sur wute sforme de symbiose :
I'assistance technique a I'opérateur.

Aussi, nous allons définir I'assistance techniqame, proposer une typologie, et
finalement recenser ses effets sur des situatierisadail.

L’assistance technique a Popérateur

Les évolutions technologiques actuelles ont reredurécherches sur les aides au
travail de plus en plus importantes. Le développgnmassif des nouvelles
technologies a en effet conduit a des catastroghesont mis en évidence
I'importance des dysfonctionnements des systemapleges. Travailler implique,
pour une part accrue, de diagnostiquer des dystmmements mineurs ou majeurs
et de les récupérer, c’'est-a-dire de mettre en @eune procédure permettant le
retour a un niveau satisfaisant de fonctionnematir améliorer la performance et
I'efficacité des opérateurs, de nombreuses enseprdéveloppent des systéemes
d'aides dont l'usage détermine, pour partie, I'ditade et la promptitude des
opérations réalisées par I'individu.

Les opérateurs, qui contrblent des systémes tegbsiglus ou moins complexes,
utilisent généralement des aides textuelles, autqoes, informatiques ou
humaines. Les modes opératoires ou les noticesisditibn font parties de telles
aides. A ces aides viennent s'ajouter des aidesspiphistiquées, issues notamment
de l'intelligence artificielle, et des aides proaehd'autres opérateurs humains c'est-
a-dire des collaborateurs.

Assister un opérateur, c’est estimer qu'il risqaerencontrer des difficultés et que
I'aide apportée améliorera la réalisation de saddErosjean, 1998). L'assistance
apparait lorsque trois éléments sont réunis: @obet un opérateur chargé de
réaliser la tache et un assistant (humain ou tegdlefichargé d’aider le premier dans
sa tache. Cette définition est volontairement lakgjée intégre non seulement des
logiciels de supervision ou d’aide a la décisionyB1988), mais aussi les supports
écrits de formation au poste de travail (Sherided88) et les interfaces homme-
machine (Grosjean, 1998). Un tel élargissement amdétonsidérer que l'assistance
technique participe a la réalisation de la tachéayerateur. L'assistance est donc
appréhendée comme un processus et un résultat lisamode de coopération entre
une aide et un opérateur. Cette coopération progéméralement de I'incapacité de
'un ou de l'autre des agents de réaliser a lul Eetche de maniére satisfaisante.
La coopération entre l'assistant et l'assisté imp également une tache
complémentaire : la coordination des deux agentssti@gh des échanges
d’information, répartition des taches...).

L’essor des dispositifs d’assistance repose swiguus raisons :

— La complexification structurelle du systeme techigides rend inutilisables sans
aide. L’'exemple le plus frappant est sans douermet : sans systeme d’aide a la
recherche d’information, I'Internet est quasi-imprable. Son usage repose pour
une grande part sur la qualité des outils de rebtlesr disponibles. A I'heure
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actuelle et demain plus encore, l'interrogationn@uequéte avec un systeme de
recherche d’information (SRI) génere souvent ddBems de pages de résultats.
Nous sommes de plus en plus nombreux a faire lexpge de moteurs de
recherch@ dont l'usage s’avére parfois surprenant, coltenx temps et
énervant. Cette quéte d'informations est fastidieas demande des efforts
considérables aux utilisateurs qui naviguent pénilgint dans le flot des résultats
entre les informations pertinentes, les informatidnpliquées, les informations
non appropriées ou encore les documents manguatstant, les outils de
recherche d’informations se sont multipliés : toutee gamme de logiciels
(moteurs de recherche, annuaires, répertoires, -méteurs et agents
intelligents) s'est développée afin de rendre phicace la recherche
d'informations sur le web. Ceci étant, I'utilisatéilde ces dispositifs d'aide a la
recherche d’information est encore trop faible (Bjiar & Zimmer, a paraitre,
document 1.14).

— Les développements de la psychologie et de I'engimocognitives, de
I'intelligence artificielle et de I'automatique, rpeettent aujourd’hui de concevoir
des dispositifs techniques pouvant faciliter la oamication d’utilisateurs ayant
des besoins spécifigues, comme par exemple lesigrhandicapés moteurs.
Dans cette perspective, de nouvelles possibilitegedactions s’offrent aux
sujets atteints, par exemple, de locked in syndtétnaplégie, sclérose latérale
amyotrophique, en leur permettant de renouvelerrsleaxpériences de
l'interaction grace a des dispositifs d’assistateehnique (Brangier & Pino,
2000a et b, document 1.7 et 1.12 ; Brangier, RieoDrezen, Lamaziere, 1997,
document 2.5 ; Brangier & Pino, 1997, document.2@) la tache réalisée par
I'opérateur serait impossible sans I'assistance.

— Les besoins en compétences nouvelles (Brangier r§ulid@o, 1998, document
1.5; Brangier & Tarquinio, 2000, document 2.9) aemd les entreprises a
former continuellement leur personnel, et inversaimie personnel a maintenir
son employabilité. Les opérateurs ont alors bed@oquérir réegulierement de
nouvelles connaissances. Les formations - de piugles difficiles a anticiper,
concevoir et mettre en place a temps - si ellemetent d’assimiler certaines
connaissances, demeurent bien souvent insuffiséPéesailleurs, les techniciens
ont besoin d’'une pratique professionnelle de ptuglas longue afin d’acquérir
les connaissances leur permettant d’étre efficatasitonomes dans leur travail.
Les aides au travail offrent alors la possibilité déduire les temps
d’apprentissage en fournissant des moyens (proegddémarches, algorithmes)
pour maintenir les systemes techniques a un haetunide performance. Elles
visent a I'obtention d’'une bonne performance. De@scontexte, ces aides ont
tendance a se superposer les unes les autreschieidien utilise a la fois un
logiciel d’aide, un téléphone portable pour corgaatn expert et une série de
notices. Si bien que la question de l'efficaciténjoguée de plusieurs types

32 A titre d’exemples, le lecteur pourra tester diveroteurs de recherche : yahoo.fr ; altavista.com ;
nomade.com, hotbot.com, etc.
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d’aide peut apparaitre comme une contrainte suppléite de la situation
(Ribert & Brangier, a paraitre, document 1.9).

— L’évolution des connaissances sur un domaine, gample la médecine en
assurance-vie (Brangier, 1991, document 6.1) ougdation des pensions
(Brangier & Parmentier, 1997, document 2.9), essiaa l'origine de demandes
en dispositifs d’assistance a I'opérateur afin @gitaliser les informations, de les
centraliser et de les homogénéiser.

— Les nouveaux modes de fonctionnements organisaisrmsont également a
I'origine du développement des aides au travail.eEat, la restructuration des
entreprises a travers la flexibilité, la certificat qualité, ou le développement de
la sécurité aménent de nouvelles formes de ratgaimin du travail ou I'écrit
joue un role essentiel. Ces formes d’organisatian tcavail introduisent
massivement les écrits dans des situations quravgnat, en étaient dépourvues.
Le langage devient omniprésent. Il s’affiche s #&rrans, les tableaux de
commandes et les documents en tous genres. Ceséoisu écrits prennent
tantét la forme de modes opératoires, de procédaguesité, de fiches
d’autocontrole, de consignes de sécurité, de beader de commande ou de
livraison, de notices d’utilisation des machings, és sollicitent de nouvelles
compétences qui reposent fondamentalement surmipétence lettrée, c’est-a-
dire la capacité a utiliser I'écrit pour en fairetr@ chose, a savoir une activité
professionnelle. En conséquence, certains salasi@sout des ouvriers, sont
contraints aujourd’hui de travailler avec des aitieduelles qui prescrivent les
comportements a tenir, les consignes a respe@erpannes a récupérer, la
maintenance a effectuer... Autant de taches qui akiges aides textuelles
adaptées aux caracteéristiques de ces opératewasgiBr & Barcenilla, 2000e,
2000f, documents 1.13 et 3.1).

Les formes d’assistance

Les aides au travail possédent principalement geagriétés : elles constituent un
référentiel de prescriptions en méme temps qu'ekesplissent un réle d'aide-

mémoire des actions a effectuer. Leur fonctiordest de décrire I'activité attendue,
en codifiant I'exécution du travail, c'est-a-diee déroulement spatio-temporel de
I'activité elle-méme. Ces aides participent alof®rganisation du travail selon un

plan, en déterminant des objectifs précis a atteired, le cas échéant, la mise en
ceuvre de moyens propres pour atteindre ces olgjectif

Les difféerentes aides, apparaissant sous des forange33, sont toutes séduisantes
mais contiennent chacune des problemes spécifiques.

33 par exemple : manuels basés sur des procédureasés sur des méthodes, logiciels d’aide a la
planification, logiciels d'aide a la recherche d@irmation, a I'enseignement, systémes experts,
intelligence artificielle distribuée, formations,ssistance téléphonique d'un expert, téléthése
interactionnelle.
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2.3.2.1 L]

Apporter
informations et
significations.

En nous appuyant sur la nomenclature effectué&pasjean (1998), qui détaille les
modeles fonctionnels des aides a la conduite, mmaposons de classer les
dispositifs d’assistance en trois catégories, emctfon du but qu’on leur assigne :
informer I'opérateur, collaborer avec I'opérateurpallier les déficits de I'opérateur.
Remarquons que ce découpage sert surtout a aladiée types d’assistance qui,
parfois, se combinent entre elles.

Ce découpage en assistance informative, collaberatipalliative met également en
évidence la graduation de la symbiose entre I'honeinéa technologie. Dans le
premier cas, la technologie présente des informatmus ou moins pertinentes de
maniere plus ou moins adaptée. Il s'agit des aigdsielles ou hypertextuelles. Dans
le deuxieme cas, la symbiose est amplifiée puisqpérateur et I'aide sont amenés
a collaborer par des jeux de questions et de ré&gorise troisieme cas enfin,
présente sans doute la forme la plus achevée dbéicsyen dans le sens ou le
dispositif d’assistance va pallier 'impossibiligbur I'homme de réaliser ce qu’on
lui demande ou ce qu’il souhaite. Présentons aas types d’assistance en les
illustrant de quelques exemples.

L’assistance informative

Elle vise a donner des informations, souvent deureaprocédurale, sur des

problemes posés a un utilisateur pour réalisertaciee donnée. L'aide informative

organise le champ informationnel de I'opérateurs lsepports écrits, muraux, et
informatiques structurent I'activité de I'opératelans la mesure ou ils induisent une
division des taches et une organisation des proeédu

Les aides textuelles

Les aides textuelles au travail, par la diversés fbrmats de présentation et de leur
contenu, englobent un large champ d'étude. La ¢gpwldes documents rencontrés
renvoie a la multitude des activités et des sitwmatide travail. Ainsi, les aides au
travail constituent tour a tour un meédiateur erth®mme et sa tache (mode
opératoire), un mémorandum aux activites de camti@ocument qualité), un
support a la sécurité des individus (consignes étrirg€) et a la circulation de
l'information de I'entreprise (notes de servicgptpes de production, de rebuts....).
Certaines aides peuvent présenter des représastatiensemble avec une
schématisation importante et une abstraction éleldéautres mélent différents
registres ou 'opérateur doit reconnaitre la tguinecipale de la tache secondaire, le
but et des moyens, les objectifs des pré-requis.

Dans ces aides textuelles, on trouve diversesnrd@bons concernant le travail et
souvent des consignes. Ces dernieres sont présestlen deux types de
formulation (Hoc, 1987, 1988). Premierement, desc@dures ont pour objectif
d’éviter a l'utilisateur une activité de planifizat. Cet objectif n'est pas facile a tenir
car les procédures ne fournissent pas toujourodeds conditions d’intériorisation
de l'action. A chaque étape de I'exécution, lesrinfitions écrites supposent que les
actions précédentes sont bien déroulées, de aditta'y ait pas d'erreur, ce qui n'est
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Assistance élaborée
en commun.

pas toujours le cas. Par contre si une erreur aa@tanise, il est difficile pour
l'opérateur de rejoindre la procédure correcte eusthdapter a une situation
imprévue. Deuxiemement, les méthodes fournissent guide schématique
susceptible d'orienter l'activité de planificatiseins pour autant la supplanter. Elles
font intervenir des démarches qui consistent anaélié probleme au niveau des
fonctions a prendre en considération et des canéside mise en ceuvre.

Le paragraphe 3.2 développera la question de lgpdrension et de 'usage des
aides textuelles chez des opérateurs a bas niviEagualification.

Les aides logicielles de type hypertextuel

Beaucoup plus modernes que les simples consignesesécles logiciels
hypertextuels (type Internet, page web) représénégalement une assistance
informative, mais de nature beaucoup plus compleRans ces nouvelles
technologies, l'usage de I'écrit en général, etiVigeé de lecture en particulier est
d'une importance capitale. Mais l'activité de leetde textes électroniques, souvent
de volume trés important, differe considérablententa lecture classique d'un texte
sur papier. En effet, la lecture hypertextuellesin'pas seulement une activité
consistant a explorer le contenu d'une page de &ixa utiliser un modele mental
pour guider la lecture, mais la lecture est auaspwoduit de ces deux activités en
conjonction avec des activités de manipulation cdasemble d'informations, de
commandes et de fonctionnalités. Ceci implique Ljundividu ait préalablement
élaboré des buts correspondant aux taches qutilastuaccomplir. Dans ce type de
situation, l'activité de lecture inclue, bien s@ar dompréhension du texte, mais
également un ensemble d'activités (Dillon, 199d)eseque la recherche de
I'information, la mémorisation de la localisatioe dinformation, la sélection de
I'information, la manipulation de linformation, dinalement le traitement de
I'information (au sens de la lecture classique).

En plus de ces problémes, I'ensemble des actinéésssaires aux traitements des
textes électroniques pose de nouvelles difficuttésnature cognitive que I'on ne
retrouve pas dans l'usage des textes classiquest @btamment le cas de la
recherche des informations pertinentes sur le Behngier & Zimmer, a paraitre,
document 1.14).

L’assistance collaborative

Elle permet la collaboration entre un agent d’aseise, humain ou technique, et un
opérateur disposant de ressources limitées. L'tgdéraentre en interaction avec
I'assistance, qui ne fait pas que présenter desmdtions (comme pour les aides
informatives), mais lui pose des questions, expgliqles décisions, aide au
diagnostic, etc. L'assistant effectue un tri deforimations, traite les informations
estimées pertinentes et conseille l'opérateur. di&& va construire son
raisonnement au fur et a mesure des interactioes lassistance et, pour finir, opter
pour une décision.
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2.3.2.3.

Atténuer les
déficiences.

Les systemes a base de connaissances

Ce sont des applications informatigues modélisardiraulant des comportements
estimés intelligents dans un domaine de connaissdononé. Ce sont des outils
d’aide a la décision. lls sont destinés a assmtiea remplacer 'hnomme dans des
domaines ou est reconnue une expertise humaingisasament structurée pour étre
formalisée par un algorithme clos et figé, et/ojette a des révisions ou des
enrichissements, selon l'expérience accumulée. r@ioament a l'informatique
classique, ces systemes traitent de I'informatiois pymbolique que numérique. lls
manipulent des connaissances, des raisonnemedtetdes savoir-faire, dans un
environnement de résolution qui peut étre inactmvécertain. De cette facon, les
techniques de lintelligence artificielle et pluarpculierement les systémes a base
de connaissances, reposent sur une approche Ilwpgisieur permettant
d’appréhender et de traiter des connaissances faidaéparses, parcellaires et
subjectives.

Cependant, de nombreuses études ont fait remadegukicunes de tels systémes qui,
dans certains cas, s'averent simpliste, inadapii&e inutiles. Nous consacrerons le
paragraphe 3.4 a la présentation de recherchesesyangropos de I'implantation de
deux systemes a base de connaissances, I'un ermamsswie, I'autre dans le
domaine des pensions.

La collaboration d’un expert

L’assistance d’'un expert, souvent grace au téléphoécessite une expertise fiable
et établie, mais aussi des ajustements des repaéiean entre I'assisté et I'expert
ainsi qu’'une communication efficace. En effet, @museyer et Trognon (1997) ont
mis l'accent sur I'écart de représentation entexgert et le novice : pour que
I'assistance de I'expert soit efficace, il faut des interlocuteurs se construisent une
représentation fonctionnelle partagée du probléee plus, comme le soulignent
justement Falzon (1987) et Salembier (1992), lap#tence dans le domaine de
connaissance est a dissocier de la compétencenemuwgication. Nous reviendrons
sur l'efficacité de la collaboration d’'un experindde paragraphe 3.3.

L’assistance palliative

Elle prend la place de 'homme dans un certain mende taches qu’il ne peut
réaliser. Ce type d’assistance est congu pourep#dls déficiences humaines.

Les automates palliatifs

Divers automates se substituent a ’'homme danslde ¢n plus de taches, et
accomplissent un travail. C’est notamment le casiis manipulateur «Manus»,
qui, fixé sur le coété du fauteuil roulant électequle personnes handicapées
(Gelderblom, 1999 ; De Witte, 1999) permet a derdsuhandicapés moteurs
d’appréhender des objets de leur environnememegdj\boissons, etc....).
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2.3.3.

La téléthese interactionnelle

Il s’agit d'un cas trés particulier d’assistancehi@ique qui vise a fournir a de grands
handicapés moteurs et aphasiques des moyens dagides éléments de leur
environnement physique et social, via une interlfseommunication adaptée. Elle
a pour objectif d’accroitre la qualité de vie, elaptant les dispositifs techniques aux
communications et aux cognitions des malades. ldonsacrerons le paragraphe 3.1
a la présentation de ce type d’assistance.

Les effets de 'assistance

Si l'effet escompté de l'assistance est bien ungmantation du confort, de la
performance et de I'efficacité du travail de I'ogaur, il apparait que la réalité peut
étre tres différente. Ainsi, malgré la réalisatidiune partie de la tache par
I'assistance, il se peut que la charge de trawailsait pas réduite pour autant.
Lorsque l'opérateur supporte a lui seul la répartides sous-taches, ou lorsque la
fiabilité du dispositif d’assistance est insuffiganil arrive que l'aide constitue une
tache supplémentaire qui surcharge I'opérateur.

Globalement, les études portant sur les aides igods ont montré gu'il était bien
difficile de concevoir des systémes d’aide parfagat adaptés a chaque situation, a
chaque opérateur (quel que soit son niveau de demp® et a chaque type de
stratégie utilisée (Leplat, 1991 ; Rabardel, 199G¢ci étant, les aides tendent
généralement a faciliter le travail en améliorad teprésentations des opérateurs.
Globalemeri#,

— Les aides peuvent modifier I'activité des individlesurs représentations, leurs
compétences, leurs processus cognitifs, leurs qpesioces ;

— Ces maodifications ne sont pas toujours positivestegmes d’acquisition de
nouvelles compétences et d’accroissement au nivesu performances (il
subsiste des difficultés d’ordre cognitif et psyshaial) ;

— Les changements observés semblent dépendre detédatmues des aides (leur
contenu, leur forme, leur qualité, etc.), de laiatibn d'utilisation et de la
perception que les utilisateurs en ont ;

— La performance que les aides permettent d’atteiagtdiée aux caractéristiques
des aides, mais ne semble pas étre déterminéesteist par celles-ci. D’autres
facteurs interviennent, provenant de la situatiale I'organisation, des
interactions entre ’'hnomme et le systéme d’aide.

En fait, ces résultats en apparence contrastégét tsoulignant I'efficacité des aides
tant6t leur insuffisance - mettent en évidence ge’aide n’est jamais donnée de fait
(Rabardel, 1995), mais fait I'objet d’'une élabavatpar I'opérateur. Ses propriétés
ne sont ni fixes ni autodéterminantes ; elles téatild’'un processus d’attribution par

34 Nous reviendrons dans le chapitre 3, plus en ldétair les effets chez les handicapés, les
opérateurs a bas niveaux, les techniciens et |geresx
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'opérateur : I'aide s’inscrit toujours dans l'ushtion qui en est faite, ce que nous
appellerons I'accommodement. L'artefact est airglaboré par I'opérateur en

fonction de son expérience. Restructuré et réosganil forme un ensemble

homogeéne ou se réalise un meilleur équilibre eldseobjectifs d’économie et

d’efficacité. L'artefact n’est pas en soi instrurhen composante d’un instrument, il
est institué comme instrument par le sujet quidiomne le statut de moyen de son
action orientée vers ce qui, a ce moment, a powstadiut d’objet (Clot, 1995).

En effet, les recherches présentent les systéenmdedcomme étant adaptés a
certains types d’activité, mais pouvant s’avereffinaces pour d’autres :

Si les manuels présentent I'avantage de fournir ptesédures détaillées, ils
permettent rarement d'aider la planification dectidté en cas d’erreur ou
d’incident (Barcenilla & Brangier, 2000, document 1 ; Barcenilla & Brangier,
2000, document 3.2) ;

De méme, les figurations graphiques sont souvemidérées comme des aides
a la constitution de représentations d’ensemble algsts traités ; mais ces
figurations expriment, comme tout message, deseoost non perceptibles
gu’une activité cognitive doit reconstruire ;

Par ailleurs, si les aides a I'anticipation perewttd’élaborer des plans et de
corriger les erreurs, elles ne permettent pas dévpéne recherche prospective
d’'une procédure ;

En outre, les consignes ou les logiciels qui odentvers des démarches
descendantes, ne permettent souvent pas les atiticid nécessaires avec des
démarches ascendantes ;

De plus, les contraintes d’affichage séquentiel ldggciels (par exemple au
moyen de « pages-écran » successives) ne sonbyjasirs compatibles avec
'appréhension synthétigue de l'opérateur, qui aptssibilité de percevoir
simultanément un grand nombre d’éléments de sorircemement (Gras,
Moricot, Poirot-Delpech, Scardigli, 1991) ;

Les systemes experts et lintelligence artificieliestribuée présentent des
difficultés d’ordre cognitif, liées a la compréhamsdes processus de résolution
de problémes, ainsi que des difficultés d’ordrecpsgocial, liées au risque de
déqualification, démotivation et dégradation dégasions de travail (Spérandio,
1986 ; Brangier, Hudson, & Parmentier, 1994, doaur2e?) ;

Enfin, la formation et I'assistance d’'un expert apent certes une aide au
débutant, mais ne sont réellement efficaces queinsicertain nombre de
procédures sont respectées. L'expert doit entreemuthoses utiliser ses
connaissances techniques pour établir un diagnastionnancer les décisions a
prendre, guider le novice (Falzon, 1987). De plosyr que l'assistance de
'expert puisse étre efficace dans le cas d’'unenpates opérateurs doivent
arriver a raisonner ensemble coopérativement (@msger, 1997).

En somme, les effets des aides ne sont en riedé&tetminés. lls vont dépendre :
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2.4,

— De la pertinence des fonctionnalités qui leur sassignées (planification,
diagnostic, pilotage d’un process, contréle devimmnement...), c’est-a-dire de
'adaptation de I'aide aux objectifs de taches’dpédrateur.

— De leur niveau d'utilisabilité (facilité d’utilisatn, compatibilité, tolérance aux
erreurs de l'opérateur...).

— Des modes de régulation qui se développent entrgahisation, I'assistance
technique et ’homme.

Ces trois points nous permettent a présent d’'egeiséa symbiose comme un
processus.

FONCTIONNALITE, UTILISABILITE ET
ACCOMMODEMENT COMME PROCESSUS DE LA
SYMBIOSE

2.4.1.

La définition des
fonctions renvoie au
but utilitaire de
I'assistance.

Envisager la symbiose comme processus, c'est aenesidu’elle peut constituer un

mode d’intervention en psychologie et ergonomiesCégalement remarquer que la
symbiose entre I'homme et la technologie reposaiauensemble d’éléments actifs
visant a I'établissement, au maintien et au déysoent de cette relation. Ce

paragraphe vise donc a éclairer les relations 'gtatdissent entre les termes de la
conception ou de 'aménagement des dispositifsstmce, et la maniere dont ces
derniers facilitent ou complexifient I'établisserhetiune symbiose appropriée.

Aussi, nous soulignerons le poids déterminant dis facteurs : les fonctionnalités,

I'utilisabilité et les accommodements de ’lhomme aantraintes de I'assistariée

Les fonctionnalités des aides techniques

A ce niveau se pose la question de l'adaptation’assistance technique a ses
fonctions, prises comme les actions propres desiStmce. L'intérét des

fonctionnalités est I'appropriation exacte de l&@alun but utilitaire, par la définition

et/ou la réalisation d'un certain nombre d'actisit@xercées, directement ou
indirectement, par I'assistance technique. Dansake de l'assistance palliative, les
fonctionnalités sont réalisées directement, I'séiteur pilotant des fonctionnalités
dont I'exécution est prise en charge par la tedwgiel A I'inverse, dans l'aide

informative, les fonctionnalités sont souvent &iaf a partir de la lecture d’'une
procédure et I'élaboration d’'une représentatiorpchbléme. De ce point de vue, la
fonctionnalité réalisée par I'aide ou pour laquébéde est un support, qui doit étre
lue et comprise par I'opérateur.

35 Les fonctionnalités, I'utilisabilité et les accormdements ne sont pas les seuls processus de la
symbiose. A divers degrés, le design et surtopelformance technique de I'outil (rapidité, fiatdli
optimisation...) représentent également des comditide facilitation de la symbiose. Mais ces
derniers ne touchant pas directement a la psycleoé@wmgonomique, ne seront pas développés ici.
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L’analyse du travail
pour identifier les
fonctionnalités.

Formalisation.

Dans I'hypothese la plus simple (ou la plus optinf®) les fonctionnalités seront
congues ou ameénagées en utilisant une certaineodudtigie d’analyse et seront, de
ce fait, décrites avec un certain formalisme. D’um@aniere générale, les

psychologues ergonomes utilisent un vocabulairadlest méthodes relativement
formalisés qui permettent de décrire les tachetyit#s, contraintes, astreintes et
charge de travail. L'analyse du travail corresp@nth collecte d’'un savoir sur le

travail (conditions, organisation, contenu, canasti@ues des postes de travalil,
raisonnements en jeu...), a son analyse et a somtapelisation en fonction des

objectifs de l'analyse. Au sens large, elle s’dtta@ décrire et a comprendre les
taches, les activités, les comportements, les egage du travail, les machines,
I'organisation et les opérateurs. Cette analyseiaipdoit étre une « description

logique et normative des activités de I'opérateigant a I'éclaircissement de leur
travail réel » (Bisseret, 1982). Elle ne doit pegroduire exactement I'existant mais
I'améliorer et en diminuer les défauts. L’'analysetcavail doit également préciser
les exigences auxquelles le dispositif d’assistateera se soumettre. Elle vise
encore a favoriser le meilleur recouvrement possditre la tache réelle et la tache
assistée. Tendanciellement, I'analyse de la tacheede par une décomposition de
la tache en sous-taches jusqu’au moment critiquéeoconcepteur estime avoir

detaillé les procédures élémentaires de I'opérai®aapin, 1988). Ces procédures
élémentaires sont déclarées atteintes lorsquelysmea permis de dégager des
éléments simples pouvant se traduire par une puoeédomposee de plusieurs
fonctionnalités.

Soulignons gu’il n’existe pas de méthode indépetalda I'objet d’étude fixé. Cette
constatation générale est également vraie pounrgaihe de I'assistance technique.
Dailleurs d’autant plus vraie, que I'analyse dawvail informatisé ou informatisable
est toujours orientée vers un objectif, comme pengple définir le poste de travalil
d’'un contrbleur d’'un processus chimique, comprentggeur humaine dans les
accidents de travail, ou encore concevoir les tératiques de linterface d'un
logiciel. Il existe donc des liens forts entre tégectifs poursuivis par I'analyse du
travail et la connaissance précise des différdiotesions assurées par les opérateurs
et des modes opératoires gu’ils mettent en jeui €ant, le but de I'analyse du
travail n'est pas réductible a I'identification desctionnalités. Elle intervient aussi
lorsqu’il s’agit de définir l'utilisabilité du systme ou d’accompagner son
implantation dans le tissu socio-organisationnel.

Une question importante est d’arriver a évaluegpddinence d’'une fonctionnalité :
comment savoir si une fonctionnalité est appropaéetravail de I'opérateur, et
corrélativement, comment savoir si une fonctiortdadera appropriée a I'assistance
fournie au travail de I'opérateur ? Prenons I'exeEngbune fonctionnalité « f » et de
la réalisation de cette derniére par une assist@ote« A(f) », comme par exemple
« allumer une télévision », « emboutir une pie@»x attribuer un sur-risque a un
client a 'assurance-vie »... La fonctionnalité faefautant plus appropriée qu’elle
sera compatible avec le travail « T » de I'hommeél x Plus formellement,
I'opérateur dispose d’un modele mental de la famctalité f, que nous appellerons
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2.4.2.

Efficacité

Efficience

Satisfaction

« H(f) », pour accomplir un travail s’appuyant sairfonctionnalité f, soit « T(f) ».
Lorsque A(f), H(f) et T(f) sont proches alors nqumivons déclarer f appropriée.

En d’autres termes, la condition préalable a teytebiose consiste en la validité des
fonctionnalités du dispositif aidant ’'homme. Iagit de recenser les fonctionnalités
dont les utilisateurs ont un besoin réel et d’id@mtles potentialités et les limites
des technologies allant supporter I'assistancedpample : écrits, systémes experts,
téléephone). En effet, les contraintes techniques/gr@ restreindre des possibilités
gue I'analyse du travail mettrait pourtant en émicke

L’utilisabilité des aides techniques

Les produits que nous utilisons sont dotés de immealités de plus en plus
nombreuses, riches et complexes. Pour que I'homusse en profiter pleinement,
ces instruments doivent présenter un bon niveatiligabilité. L'utilisabilité aborde
précisément la question de l'adaptation de la teldyie aux caractéristiques de
I'utilisateur, en d’autres termes le « user-friendss of products » (Jordan, 1998).
Elle est généralement définie par la conjonctiontmbés éléments : l'efficacité,
I'efficience et la satisfaction.

L’efficacité représente ce qui produit I'effet qu’attend. Elle explicite les causes de
la réalisation du phénomeéne produit par linte@ctentre une personne et une
machine. Elle revoie donc au degré d’importancecaleguelle une tache est
accomplie.

L’efficience est la capacité de produire une tadbenée avec le minimum d’effort ;

plus l'effort est faible, plus l'efficience est ge. L'effort peut étre mesuré de
plusieurs maniéres : par le temps mis pour realisee tache, par le nombre
d’erreurs, par les mimiques d’hésitation, etc. fiénce désigne de maniére globale
le rendement d’un comportement d’'usage d’un disposi

La satisfaction se référe au niveau de conforerg@sgpar I'utilisateur lorsqu’il utilise
un objet technique. C’est I'acceptation du fait djobjet est un moyen appréciable
de satisfaire les buts de l'utilisateur. Bien souyda satisfaction est corrélée avec
I'efficacité et I'efficience. Elle est vue commeagpect le plus important des produits
que I'hnomme utilise volontairement (Jordan, 1998). satisfaction est ainsi une
réaction affective qui concerne I'acte d'usage dlispositif et qui peut étre associée
au plaisir que I'utilisateur recoit en échange de acte. La satisfaction est donc une
évaluation subjective provenant d’'une comparaisotreece que l'acte d'usage
apporte a l'individu et ce qu'il s’attend a recavoi

Les enjeux de l'utilisabilité sont aujourd’hui éamniquement importants. En effet,
la facilité d’utilisation est devenue un critereachat et d’orientation du

comportement du client ou de l'usager. Les recherchont actuellement tres
fécondes dans le domaine de [l'utilisabilité (Jorddhomas, Weerdmeester &
McClelland, 1996 ; Jordan, 1998 ; Stanton, 1998e¢eBG & Jordan, 1999). Ces
derniéres ont défini des principes d'utilisabilitéglativement généraux pour
s’appliquer a de tres nombreux domaines de la @iocedes objets techniques. Ces
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Formalisation.

L'utilisabilité est un
processus de la
symbiose.

criteres d’utilisabilité sont bien connus, notammem ergonomie des logiciels
(Scapin & Bastien, 1997). Il s’agit de la compdiiéj la consistance, le feed-back
immeédiat sur I'action réalisée, la prévention deewgs, le contréle de I'utilisateur,
la prioritisation des fonctions et des informations facilité de transfert
d’apprentissage, I'explicitation du vocabulairedels commandes, la pertinence de
I'information et I'incitation pour amener l'utilisaur a mettre en ceuvre des moyens
spécifiques d’action.

Ces recommandations de nature ergonomique repeésenin ensemble de
préconisations concernant la maniére d’organiggelaction entre I'objet technique
et 'homme. Elles se présentent comme adaptéesieuxnadaptables a un grand
nombre d'utilisateurs. Elles concernent généraléndes aspects de “surfaces” de
I'interaction, en s’attachant a dire ce qu'il faut ne faut pas faire en matiére de pré-
sentation des informations a I'écran, de rédactiims manuels utilisateur, de
structuration des menus, etc. Elles permettentistdigr des choix de conception du
contenu et du contenant de linteraction hommesdéaulachine en fournissant une
métrigue de conception, dévaluation et de maimieaades interactions. Par
exemple, elles vont souligner que le nombre de exoal a utiliser pour la
présentation des informations a I'écran ne doit ggzasser quatre ou cing. De la
sorte, elles fournissent aux concepteurs un engedgtonnaissances sur la maniere
dont “fonctionne” l'utilisateur lorsqu’il se trouvdans une situation d’interaction
avec un ordinateur, un document, un four micro-pngd® magnétoscope..., ou
interviennent des dispositifs d’entrée et de sodimformations, des modes
d’échanges d’informations et le contexte induit gam travail.

L'utilisabilité n'existe pas en soi. Elle est uneopriété de linteraction entre une
technologie, un utilisateur et sa tache. Et, unestjon importante est d’arriver a
évaluer la pertinence d'un type d'utilisabilité. @me pour la fonctionnalité, nous
pouvons également formaliser l'utilisabilité. Rapvas une fonctionnalité « f » et sa
réalisation par une assistance, soit « A(f) ». 8aitore « U(A(f)) », l'utilisabilité
associée a la fonctionnalité f implantée dansikéasce A. Nous pouvons formaliser
l'utilisabilité par la proximité des modéeles de paissance en jeu au niveau de
'homme (H(A(f))) et de son travail avec I'assistafT(A(f))). Moins il y a de
discordances entre U(A(f)), H(A(f)) et T(A(f)), @d’utilisabilité est appropriée. On
remarguera une fois encore que l'utilisabilité vaska symbiose entre la technologie
et 'homme en essayant de définir une bonne cotmifitientre les caractéristiques
externes de linstrument, la tache et la représentaque l'opérateur a de la
fonctionnalité implantée dans son assistant.

Les principes d'utilisabilité trouvent leur fondemtedans la discontinuité entre
'homme et la machine, en cherchant précisémentige fde l'interaction un
processus continu. L’écart entre 'homme et la nreckst ainsi réduit par le respect
des recommandations qui visent a fournir une gramemde conception et
d’évaluation des interactions en tant qu’elles fesemt ou oblitérent la fluidité des
échanges entre I'opérateur et I'ordinateur, c’edir@ la symbiose.
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Utilisabilité des
interfaces homme-
logiciels, des
documents
professionnels et des
systéemes de
recherche
d’information.

L’approche par
I'utilisabilité sécrete
ses propres limites.

Dans la perspective proposeée, le développemerd ggnhbiose homme-technologie
passe par la recherche de la plus grande utiligapibssible entre 'lhomme, la tache
et la technologie qu’il utilise et qui I'assistelutilisabilité se décline selon les
niveaux d’interaction homme-technologie et s’'instan en recommandations
élémentaires qui fournissent des guides de comgepét dévaluation des
interactions.

Pour ce qui nous concerne, nous avons proposéadastéristiques de ['utilisabilité
dans divers domaines d’assistance a I'opérateur :

— En ergonomie des logiciels en développant la notiercompatibilité homme-
tache-logiciel (Brangier, 1990, document 1.1) etéémdiant les approches de
l'interaction entre ’lhomme et la machine (BrangiE991, document 1.3),

— A propos de la rédaction des documents d’aides rawait (Barcenilla &
Brangier, 2000, document 3.3 ; Brangier & Barcanif000, document 1.13) en
proposant une analyse de la compatibilité hommieet@locument (Brangier &
Barcenilla, a paraitre, document 1.15)

— Et de I'internet en définissant des critéres d’aométion de l'utilisabilité des
systemes de recherche d’informations (Brangier &rder, a paraitre, document
1.14).

Dans ces trois travaux, nous avons récapitulé aebreux principes d’utilisabilité
des aides a I'opérateur accomplissant une tacloematisée, devant comprendre et
utiliser une procédure pour travailler, ou encoezherchant des pages web
pertinentes dans le flot universel des sites leter@es recherches indiquent que
I'utilisabilité est une issue importante de la syosk. L'utilisabilité apporte de
grands avantages aux technologies. Mais, pour tagten!'utilisabilité réduise des
difficultés d’'usage, ses agréments sont limitési @Qlus est, l'utilisabilité peut
correspondre a une forme de déshumanisation dmtaeption des objets techniques
(Jordan, 1999).

La limite de I'utilisabilité provient du fait qu'd appréhende essentiellement l'usage
a travers lesnstruments avec lesquel$utilisateur réalise undgache L'usage est
réduit a ces trois composants. Il s’agit la d’'u@duction considérable des aspects
des objets techniques. En réalité, les technologm$ernes sont socialement situées.
Les personnes ont des relations avec ces objetgeetd’autres personnes a travers
ces objets. lls procurent de la joie, de I'énerveinde I'anxiété... lls ne procurent
pas que du confort fonctionnel, comme le suggéraoléon de satisfaction, mais
aussi des émotions, de la haine et du plaisir. dbgsts sont imposés par d’autres
personnes ou librement choisis. La maniére dorg'iilsplantent dans les situations
de travail est également un critére important dentsgse. Aussi, I'approche
symbiotique ne peut-elle se limiter a I'étude et'idtervention sur le systéme
homme-tache-instrument.
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2.4.3. L’accommodement face aux dispositifs d’assistance
technique : la régulation des relations homme -
technologie - organisation

L’efficacité d'un systeme technique dépend toujodes!’utilisation qui en est faite
dans un contexte donné. Si l'intégration des ndeselechnologies connait des
difficultés, notamment d’acceptation, cela est seanlement lié aux caractéristiques
de leurs fonctionnalités ou de leur utilisabilitéais aussi de leur acceptation sociale
par 'lhomme en tant que ce dernier est toujoursésidans un contexte socio-
organisationnel. Maintenant, nous allons donc adyomh troisieme processus de la
symbiose : I'accommodement. Cette notion reposel'sléfe que les personnes
trouvent un compromis, ou encore qu'ils s’accordaméc les technologies en
découvrant une sorte d’arrangement convenablee @attsaction entre I'individu et
son environnement technologique renvoie a l'analgse l'intervention sur les
facteurs psychosociaux de limplantation des ndaseltechnologies et des
technologies d’assistance en particulier.

Les relations entre les nouvelles technologiesoegdnisation du travail ont laissé
penser que lintroduction des ordinateurs étaitvikable et que c'était a
I'organisation du travail de s’adapter a la tectsaition. Cette idée est complétement
erronée. En effet, les rapports s’établissant eldse nouvelles technologies et
I'organisation du travail résultent de jeux d’acgindividuels et collectifs. En ce
sens, la technologie représente des enjeux rekatdes marges de liberté qu’elle
offre ou supprime.

Impacts psychosociaux des technologies d’assistance

Globalement, les recherches menées sur les impagthosociaux des systémes
d’assistance technique (systémes experts, systéliagde a I'opérateur, aides
textuelles) ont recensé divers types d'impactsefiat, ces systémes tendent a :

Impacts sur les — Améliorer les heuristiques des opérateurs novikshfez & Steinberg, 1998) et

connaissances. ainsi présenter des qualités pédagogiques. De miésé¢ravaux de Su et Lin
(1997) ont insisté sur limpact favorable de lanfation dispensée par un
systeme expert sur la confiance de la décisiorogégmteurs. L'évaluation de ce
systeme - destiné a l'aide a la gestion de sitnatiorgence dans le domaine des
risques chimiques - sur un échantillon de 40 énidia indiqué que les sujets
avaient tendance a surestimer leur capacité décsie. En revanche, lorsque
les individus suivaient une formation avec le systeéexpert, ce dernier
permettait une sensibilisation a des aspects inodes utilisateurs, et donc une
meilleure décision. En fait, ces travaux sont sutrtie nature expérimentale et ne
tiennent pas compte de la complexité des situasonmles et économiques dans
lesquelles s’inserent ces technologies. Dans umeeéportant sur quatre
entreprises, Woherem (1991) avait remarqué qupddsrmances augmentaient
surtout pour les individus novices qui interprétaieet accroissement comme
une augmentation d’habiletés. En ce sens, les rsgste d’assistance
favoriseraient un accroissement des performancesrédnisant les temps
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Impacts sur les
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Impacts sur les

responsabilités.

Impacts sur la
qualification.

Impacts sur la
décision.

d’apprentissage, ce qui va a l'encontre des appsocblassiques de la
qualification qui considérent explicitement quediarée d’apprentissage est un
critere de qualification. Plus recemment, une regtie expéerimentale de Lawler
et Elliot (1996) a étudié limpact de [l'utilisatiotiun systeme & base de
connaissances sur les conditions de résolutiorrat@gmes dans le domaine de
la gestion de ressources humaines. 48 sujets pliads diverses situations
expérimentales devaient utiliser soit un systempesdx soit un papier et un
crayon. Le principal résultat de cette rechercié¢eade souligner que le systéeme
expert n'a pas d'effet significatif sur les décisoprises. Qui plus est, les
situations d'utilisation du systéme expert ont @badudes décisions moins
précises que la condition de papier-crayon, sugiout des décisions complexes.
Ces résultats corroborent ceux de Bainbridge (196@lgnant que les systémes
d’aide a la décision diminuent la capacité qu’'ad bpérateurs de se rappeler
rapidement les informations essentielles.

Détériorer les compétences liées au controle diésnacdes opérateurs, tout en
permettant le développement de nouvelles formesotepétences collectives
(Attabou, Bollon & Chabot, 1997). Ces systémes d#apeuvent également
restreindre les possibilités d’anticipation et @stgn des situations qui ne sont
pas prévues dans le systeme (De Terssac & Chab@a)),.

Déplacer les responsabilités vers le systeme, &ercrun climat de
« surconfiance » qui tend a démobiliser I'opératdlurisque ainsi de ne plus
contréler la complétude et la pertinence des in&tioms (Dijkstra, Liebrand &
Timminnga, 1998). Du coup, lattribution des resgalnilités devient un
probléme surtout dans le cas d’incidents. Dans &men ordre d’idées, les
gratifications sont vues comme étant dues au systtmmon plus aux individus
(Bainbridge, 1991).

Rendre difficile, voire impossible, de se constitusme vision globale du

fonctionnement des installations. L’assistance péemndre a déqualifier

I'opérateur, puisqu’ils ne sont utilisés que sue yetite partie du domaine de
I'expertise, ce qui ne favorise pas un apprentisgdgbal du métier (Woherem,
1991). Les recherches en ergonomie ont mis en egdgue les possibilités de
transferts du savoir dépendaient pour partie dgukdité de l'interface homme-
machine (Werner, 1996) ;

Ne pas améliorer la durée de la prise de décidite qualité de la décision des
utilisateurs ayant des attitudes de résistancegailtd de I'informatique (Coll,
Coll & Rein, 1991). En conséquence, le développérdattitudes favorables et
donc le management des hommes est un facteur iampadtinterprétation de
limpact des systemes d’aide sur les performaness wdilisateurs. Dans une
perspective similaire, les travaux de Sturman, ldanet Milkovitch (1996) ont
montré que l'usage de systemes experts a la pligsiinfluencer les attitudes
des employés en augmentant leur satisfaction apretes décisions. Ainsi, Si
I'utilisation des systéemes d’aide dépend de l'adlé de I'utilisateur a leur égard,
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Impacts sur la culture
organisationnelle.

il N'en demeure pas moins que cette attitude évdars le temps, et semble-t-il
de maniére positive.

- S’accompagner de modifications de I'organisation wlavail (Fischer &
Brangier, 1990, document 2.1 ; Brangier, Hudsonagnfentier, 1994, document
2.2 ; Pomerol, 1990 ; Hatchuel & Weil, 1992), emedtant notamment en cause
la division du travail (Freyssenet, 1992) dés laoception du systeme (de
Terssac & Chabaud, 1992). En ce sens, ces systamss contentent pas de se
diffuser dans les entreprises, mais ils contribaeleurs transformations (Senker,
Townsend & Buckingham, 1989). Il en est de méme pepuliffusion des aides
textuelles : elles s’accompagnent d’'une évolutioganisationnelle, notamment
le passage d’'une organisation centrée sur la ptwdécvers une autre centrée
sur la qualité et la flexibilité (Brangier & Barada, 2000, document 1.10 ;
Brangier & Barcenilla, 2000 document 4.3)

- Etre associés a une évolution de la culture d’ense, par la mise en place de
nouvelles valeurs et normes sociales. Par exettipipJantation d’un systeme a
base de connaissances dans une entreprise d'asswtanavait contribué a
diffuser un mythe de la modernité ayant pour etfet mettre en scene la
technologie par I'entreprise (Brangier, 1992, doeuntnl1.4). Cette derniére
cherchait plus ou moins consciemment a transfortilerage du controle
médical (évaluation de I'espérance de vie) aupegs @lientéle en le valorisant,
alors que celui-ci est généralement mal vu. Aidgide technique peut
également représenter un acteur symbolique quigtaait de conjurer l'idée de
la mort. De ce point de vue, le systéme expertrapagnait et/ou induisait un
changement de culture organisationnelle, ce gustdor aussi un apprentissage.

En somme, la mise en place dun systeme d'aidet rpes techniquement

déterminée. Elle apparait ainsi comme une situamriale d’acquisition mentale,

résultant & la fois du déterminisme technologiqes douveaux dispositifs, de

I'expérience professionnelle acquise, des strasémgidividuelles et collectives des

utilisateurs, et des stratégies opératoires fondéeartir de ce que les individus

pensent de ce gu'ils font ou ont a faire. Ainsipese en place d’'une aide n'est pas
réductible a un simple déplacement de connaiss#ione machine sophistiquée vers
des individus humains. Il s'agit la d'un processasplexe, qui montre que les

individus saisis par une telle mouvance développd stratégies spécifiques
d'appropriation de l'outil et d'invention d’'un n@aw rapport au travail. Si ces
stratégies dépendent des fonctionnalités et diidaltilité de I'assistance technique,

elles dépendent aussi du rapport de I'individu @utexte professionnel de l'aide.

L’accommodement comme régulation des perturbations

Les travaux sur la transmission des connaissancass dles situations
professionnelles, dont certains sont déja classiqueplat, Enard & Weil-Fassina,
1970), avaient constaté I'existence d’habiletésiltést de savoir-faire acquis par
imitation et essai-erreur. Ces habiletés peuvesms ctertains cas, étre transposées
dans d’autres situations par transfert d’appreagess
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L’'accommodement
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D’autres travaux ont davantage considéré les aspmgnitifs de la transmission
d’'un savoir vers un autre. Dans une étude portaniasconception d’'un systeme
informatique interactif, Theureau et Pinsky (198Mt par exemple étudié le
raisonnement suivi par une opératrice dans somnaictien avec I'ordinateur. lls ont
mis en évidence des ratés dans cette interactien, donnant lieu a une
incompréhension du fonctionnement, si on s’en tiant cadre «logique » du
systeme. Devant cette situation «logique », maisnportant des « trous »,
I'opératrice a élaboré des raisonnements et dasitids qui sortaient des limites de
la logique assignée par le fonctionnement. Or t@escisément « I'échec des efforts
de logique » qui représente l'issue par rapporfoamgtionnement du systeme. Ces
nouvelles stratégies opératoires développées pandevidus au cours de la mise en
place d’une nouvelle technologie, reposent surrdpgsentations que les individus
ont du dispositif (Leplat, 1985). Ces habiletés takys peuvent étre caractérisées en
tant qu’activités ayant atteint un niveau élevatdiiorisation et d’exécution dans un
contexte inédit. Par ailleurs, les modificationgemenues au niveau des stratégies
opératoires ont été interprétées par Leplat (13®8Bhme des modifications des
représentations du systeme, aboutissant a une stegction mentale du
fonctionnement. En étudiant les mécanismes d’apfatign des nouveaux outils,
Guillevic (1988) a désigné ces nouvelles compéterae tant que processus de
régulation des perturbations, que provoque danstidieé de I'opérateur
limplantation d’un nouvel outil. L'apprentissagee chouvelles connaissances se
présente donc comme une forme de régulation degeheents.

L’implantation de dispositifs d’assistance est \@&ccomme une situation de

« reconversion », visant a une augmentation degpétances, d'ou se dégagent de
nouveaux enjeux qui se traduisent par une redéimite la valeur des savoir

antérieurs au profit de la production d'une corsemige régulatrice des

changements. L'arrivée de la technologie n’est paslement le passage d'un

systéme technique vers un autre, c’est surtouphase relativement bréve de la vie
de l'entreprise qui introduit ou accompagne desngkenents durables dans les
comportements professionnels.

Dans les expériences évoqueées ci-dessus, lesdodiwint recouru a des formes de
régulation qui leur fournissent des réponses sagmfites d’aménagement du
changement technologique. Ainsi, les utilisateursrigent la logique initiale de

'implantation, adaptent les raisonnements des esyss d’aide, ajustent les
décisions, sous-utilisent les aides, s’abritentiélex les heuristiques de la machine,
découvrent des marges de manceuvre leur permettarradailler autrement,

inaugurent de nouvelles formes de fonctionnememiakoet réactualisent leur

savoir.

Nous désignerons ces pratiques psychosociale® parnhe d’accommodement, qui
correspond a un troisieme processus de la symbiDses le traitement des
situations nouvelles, les individus font preuvecd@nmodement, c’est-a-dire d'une
intelligence pratigue en mettant en ceuvre des ny®muveaux permettant une
adaptation correctrice de la technologie, de l'oiggtion et/ou d’eux-mémes. lIs
peuvent ainsi chercher a acquérir de nouvelles aissances, a modifier leur
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Formalisation.

2.5.

organisation du travail en réduisant la taylormatdes taches, a travailler plus vite
que prescrit, a se préserver des temps de reps@n#&nager du confort. Ces
stratégies visent a la fois a accommoder les ntas/procédures et a les extérioriser
dans des facons de faire qui leur sont proprecbimmodement dépend, comme
nous l'avons vu, de nombreux facteurs comme lagptexcupée dans I'organisation,
la personnalité, les formes de soutiens colledifs,

Ainsi, 'accommodement peut porter sur un seul,xdeu les trois éléments du
systtme homme-technologie-organisation. L'accommmaae sur [I'homme
correspond a une sorte d’accommodation ou l'indivithodifie ses structures
cognitives pour les adapter aux traitements de aiseances d’'un nouveau type.
L’accommodement au niveau de la technologie retedgemodes d’appropriation qui
amenent l'opérateur a détourner les objectifs de ssetéme pour lui attribuer de
nouvelles fonctions. On retrouve ici la catachrdsefin, 'accommodement au
niveau de I'organisation du travail, consiste &finénir sur la division du travail et
des fonctions pour faire évoluer le travail du pale vue de son contenu et de son
sens.

L’accommodement est donc un processus dynamiqueaeigne des interactions
homme-technologie-organisation. Une question ingmet est d’arriver a évaluer la
pertinence d'un type d’accommodement. Comme pourfdactionnalité et
I'utilisabilité, nous pouvons également formalifaccommodement. Soient « Ac »
un accommodement, et Ac(A) l'accommodement de iB&msce, Ac(H)
'accommodement de I'homme, et Ac(O) I'accommodemedr ['organisation.
L’accommodement est maximisé lorsque nous sommesésence des trois formes
d’accommodement et que ces derniéres sont condesdahorsque les formes
humaines, technologiques et organisationnelles cdiamodements sont
concordantes, le processus symbiotique est renforcé

CONCLUSION

La présentation des diverses approches humaineooiles de la relation de
'homme a la technologie - socio-technique, humagireeering, human factor,
anthropotechnique, anthropotechnologie, couplagetsirel, human-centred design,
user-centred design, psychodesign, cognitive eegimg anthropocentrique - ont
situé le débat. A ce dernier, nous avons donnétieatation qui vise a fédérer et a
faire évoluer les approches évoquées a traverstiamde symbiose.

La symbiose a été envisagée selon une forme patieu 'assistance a I’'homme et
selon des processus : les fonctionnalités, I'atiité et les accommodements. La
symbiose est le résultat d’'une transaction entrngelzonne et son environnement,
dans laquelle la situation est évaluée par l'irdliveelon des criteres personnels,
organisationnels et techniques, comme par exengaeperformance, son efficacité,
son stress professionnel, son confort, sa quaét&ie de vie au travail.... Si la
psychologie ergonomique vise a la mise en ceuvreydeioses positives, d’un
mutualisme bénéfique pour 'homme, cette notion syenbiose est également
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Formalisation.

capable d’expliquer les échecs de la conceptiodeet’utilisation des nouvelles
technologies. Si la catachrése trouve naturellersanplace dans le modéle de la
symbiose, les pratigues de détournement ou de womment (comme «la
perruquéd ») illustrent bien des modes d’accommodement del#&ion de I'homme

a son travail.

Notre modele général de la symbiose ne la con@stgpmme dépendante d’'une
relation causale ou tel facteur impliquerait teldmseéquence, mais comme le produit
des interactions multiples entre l'individu, laleologie et un contexte de vie, c’est-
a-dire entre 'accommodement Ac, l'utilisabilité &t les fonctionnalités f. Les
relations entre ces trois dimensions sont enchés&trtant les variables qui les
composent sont nombreuses, diversifiees et compldgere 1).

Assistance

e

Opérateur <:> Interfaces <:> Technolodi

Accommodement Utilisabilité Fonctionnadité

JC TT

Contexte organisationnel

Figure 1. Niveaux d’interaction homme-technologigamisation et processus en ceuvre.

Ceci dit, on peut tenter une formalisation de lanisipse (tableau 2) en tenant
compte de ses processus —fonctionnalité, utilis@pibccommodement- et des
niveaux techniques, humains et organisationneiengo

- Une fonctionnalité « f » ;

- A(f) la réalisation d’'une fonctionnalité f par uassistance,

- H(f), le modéle mental lié a la fonctionnalité f,

- T(f), le travail réalisé avec la fonctionnalitésf

- U(A(f)) l'utilisabilité de la fonctionnalité f im@ntée dans l'assistance A.

- H(A(f)) le modéle de connaissance de I'homme, ededire la représentation
mentale de la fonctionnalité f implémentée dardidpositif d’assistance.

- T(A(f)) le travail & réaliser avec I'assistant.

- Ac(A) l'accommodement de I'assistance, c'est-a-dgen adaptabilité aux
variations de la situation ;

36 La perruque désigne le fait de soustraire desrmatéa la production, de les récupérer pour son
propre compte et de les transformer en créant biggsonouveaux. Pour illustration : dans une usine
de plasturgie, ce détournement avait permis a desiess de se construire un canoé kayak. La
perruque ne correspond pas seulement a une apfopréconomique, mais c’est également une
sorte de compromis entre I'acceptation et la téste a des contraintes. Tant que les co(ts fieeci
des biens détournés sont faibles, les directiohsemance a laisser faire. Parfois, elles voiegtnm
d'un trés bon ceil de telles pratiques qu’ellesrpmitent comme des indicateurs d’inventivité et
d’appropriation du travail.
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— Ac(H) 'accommodement de 'lhomme, c’est-a-dire pgecessus psychosociaux
de son rapport a la technologie ;

- Ac(O) laccommodement de [l'organisation, les formeég changements
organisationnels réactives a la mise en place dugau dispositif.

Moins il y a de désaccord entre les modéles de aissances en jeu et plus la

symbiose est importante. Autrement dit, plus legeaiix et les processus sont

compatibles, plus I'ergonomie s’en trouve optimisgadus A(f), H(f), T(f) sont

proches ; plus U(A(f), H(A(f), T(A(f)) sont égateent proches ; et plus Ac(A),

Ac(H), Ac(O) le sont aussi; et plus le systéme tdevail est d’'une nature

symbiotique optimisée.

Fonctionnaliti Utilisabilité Accommodemer | Description de:

conditions de symbiosg

(équations
sémantiques)

Niveau de le A(f) U(A() Ac(A) Lorsque A(f)sx
technologie U(A(f)) =2 Ac(A), la

[¢)

symbiose est optimisé
au niveau de la
technologie

Niveau de 'homm

H(f) H(A() Ac(H) Lorsque H(f)zx

H(A(f)) 22 Ac(H), la
symbiose est optimisé
au niveau de 'homme

)

Niveau du context T(f) T(A() Ac(O) Lorsque T(f)zn
organisationnel T(A()) 22 Ac(0), la

)

symbiose est optimisé
au niveau
organisationnel

Description de{ Lorsque A(f)ax H(f) | Lorsque UA(f)) 22 Lorsque Ac(A)=x
conditions de symbio

(équation

sémantiques)des fonctionnalités au niveau de au niveau des

gex T(f), la symbiose | H(A(f))) 22 T(A(), la | Ac(H) 22 Ac(O), la
g est optimisée au nivegwsymbiose est optimiségsymbiose est optimisé

D

I'utilisabilité accommodements

Tableau 2. Modéles de connaissances en jeu agxatits niveaux de l'interaction homme-
technologie-organisation croisés avec les proceslsuls symbiose —fonctionnalité, utilisabilité,
accommodement- (le sigae correspond a la compatibilité, a la proximité daedéles en jeu)

En accord avec la tradition ergonomique le tragtail’ergonome n’est pas de décrire
le travail pour lui-méme, c’est-a-dire sans jugetm@a valeur, mais il cherche a
utiliser sa connaissance du travail pour le fairel@er. En voulant ainsi changer le
monde du travail, 'ergonome vise une optimisataes dimensions du travail a
homme. Ainsi, le tableau 2 met-il en évidence lastdurs de tolérance ou
d’intolérance de I'homme aux dispositifs techniqugg’il utilise dans une
organisation donnée en fonction des taches padiesl qu'il réalise. En se
présentant sous la forme d’'une matrice, ce taldealigne quelques points clés de
I'approche symbiotique tout en mettant en évidatelimites.

Cote illustratif, le tableau 2 souligne I'importande 'optimisation de la symbiose a
travers des équations sémantiques qui fournissentcadre d'analyse et de
développement de la symbiose homme-technologienwa@on. Par ailleurs, le
tableau 2 ne repose pas sur une conception stajjukaisserait entendre qu’une
fois la symbiose atteinte, le systeme de travadisatable. Bien au contraire, ce
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modele souligne qu'’il suffit qu'un élément évolueup que I'ensemble du systéeme
en soit affecté. Par exemple, lorsque la symbidsst pas optimisée a un niveau,
cette carence entraine un surcroit de charge atresauwmiveaux. De méme,

lorsqu’une modification est réalisée sur un degseus symbiotiques, les autres
s’en trouvent également affectés. Loin d'étre gtadj notre conception de la
symbiose est dynamique, comme elle I'est égalenfam le regne animal.

Coté limite, la notion de symbiose laisse commumédmgenser a une sorte

d’équilibre harmonieux entre un organisme et samtsgte. Nous avons déja fait

remarquer que la symbiose recouvrait de nombrdosees de relations, qui ne sont
pas toujours équitables ou équilibrées. Un dewueisgle I'approche symbiotique

serait de tomber dans une sorte d’idéalisationigt@) de « new age » des relations
homme-technologie, d’harmonie entre la technolegia nature, qui renvoie plus au
militantisme qu’a lI'analyse scientifique. L'appracisymbiotique se présente avant
tout comme une alternative au rationalisme en ¢tiamtc a développer une

ergonomie optimisée. Dans cette perspective, l@agp symbiotique s’inscrit dans

la poursuite du human-centred design en le prokamgeers des dimensions plus
socio-organisationnelles.

En somme, sans vouloir entrer dans une dérive adéple, ce chapitre a servi a
configurer le processus de la symbiose, le chapitreant fournit des résultats de
recherches menées en ce domaine.
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RESULTATS : CONCEPTION,

AMENAGEMENT ET USAGE

D’ASSISTANCES TECHNIQUES

Idées clés du
chapitre :

Conception
ergonomique
d’une assistance
technique pour
grands
handicapés

Compréhension
et usage des
aides textuelles
au travail chez
les opérateurs a
bas niveau de
qualification

Efficacité des
aides a la
maintenance

Evolution de
PPactivité des
informaticiens

Impacts des
systémes d’aide
a la décision

« D’ici dix ans, la p]upart des théses émises en Psyc/w]ogie revétiront la forme de programmes d’ordinateur ou de
commentaires qua]itatifs sur les traits saillants de programmes d’ordinateurs. »

Herbert Simon. 1958,

«La priori tec]mo[ogjque est un a priori Pa]itjque dans la mesure ot1 la transformation de la nature entraine celle de
l’homme, et dans la mesure ot les «créations faites par lhomme» provjennent d’un ensemble social et our elles ¥
retournent. »

Herbert Marcuse. L’homme unidimensionnel. 1964.

« L ihferdepena’ance é]ectronique vous rend votre monde et votre espace Persozme]. ( ). Vous ne subissez P]us
Llinformation, vous la faites. »

Claude Pélieu. Tatouages mentholés et cartouches d’Aube. 1973.

« Il convient d’autre part, pour disposer de meilleures données, de faire une étude typologique soignée de ce que ['on
commence & appeler les interfaces de communication. On désigne par-Ia ce petit morceau de la sphére virtuelle de
contact entre ['étre et le monde (le Merkwelt de Von Uexkull); par lequel passent images, sons et signes qui parviennent
4 Moi depuis le vaste monde. »

Abraham Moles. Théorie structurale de la communication et société. 1985.

L’objectif de ce chapitre est de synthétiser leultts de nos recherches ayant mis le focus
sur la relation entre I'hnomme, la technologie etdanisation en cherchant & en développer
la symbiose. Il s’agit de dispositifs d’assistamge nous avons congus, corrigés ou dont
nous avons analysé les caractéristiques ergonomigqudes impacts psychosociaux, ou
encore de doctorats que nous avons encadrés. Legsosiifs étudiés porteront
successivement sur les assistances aux grandscapési moteurs aphasiques, aux
opérateurs a bas niveaux de qualification, auxnie@ns et aux experts. Ces quatre types de
travaux souligneront que la conception et la coivaa’une aide technique sont des moyens
de modifier les conduites de 'homme dans les sdoa de travail et de vie. Dans cette
perspective, nous tenterons de souligner que ¢bsiddogies nouvelles ont a la fois un effet
autonome relevant de leurs fonctionnalités etsatililités, et un effet provenant des rapports
sociaux et donc relevant des accommodements.
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3.1.

L’ASSISTANCE TECHNIQUE AUX GRANDS
HANDICAPES MOTEURS APHASIQUES

Ergonomie de la
réhabilitation

Ce premier paragraphe synthétise des rechercheséesesur la conception et
I'utilisation d’une assistance technique pour perses atteintes de sclérose latérale
amyotrophique. 1l s’agit d’'une interface de comnuation congcue selon une
perspective symbiotique.

Les évolutions démographiques de nos sociétégriantation de I'espérance de vie
et les progres de la médecine indiguent qu'unegearue des individus vivent et se

développent avec des handicaps assez importarntsarf&e-plan a de profondes

conséquences sur notre conception de la sant@sdelations humaines et aussi sur
notre économi®.

Comme il peut toucher n'importe qui n'importe quaedorobleme du handicap met
en exergue la fragilité de la vie humaine. Danspéaspective d’améliorer les

situations de vie des personnes handicapées, oeisaw leur insertion sociale et

professionnelle et de leur permettre d’exercerslalinits et devoirs de citoyen, un
certain nombre de disciplines, parmi lesquellesgbeomie, se sont données pour
objectif de réhabiliter 'homme lorsque ses fone$io perceptives, motrices,

sensorielles ou intellectuelles sont détériorées.

Dans ce domaine de la réhabilitation, les effodsl'drgonomie sont menés dans
deux directions additionnelles, selon le type dedi@p et/ou selon le type de
situation a aménager :

— Les études et interventions sur des types de hegpsliparticuliers soulignent la
spécificité clinique de chaque handicap, voire Haqoe personne handicapée.
Mais malgré la singularité de chaque situation, éésdes empiriques et
expérimentales ont réussi a dégager des recomniamslgEnérales a une classe
de handicaps comme par exemple les aveugles ebyaalis (Michelet al.,
1998 ; Michel & De Abreu, 1999).

— Des domaines génériques d’intervention comme pamele 'aménagement des
postes de travail (Kumashiro, 1997) ou les carestiggues anthropométriques
des personnes handicapées (Nowak, 1997 ; Goswa&®r).1Ici, I'ergonomie
fournit un corpus de savoir relatif a la personaedicapée et pouvant trouver
une bonne opérationnalité dans des contextes atimalvariées.

Notons bien que ces deux axes ne sont jamais cliéguestion du handicap se
pose toujours en rapport d’une situation particali®ar exemple, I'accés a Internet
pour les personnes agées pose le double problemieitiissement et de la situation
d’interaction pour les personnes ageées (SpechtkhAmit & Spérandio, 1999).
L'ergonomie de la réhabilitation a surtout chercnédéfinir un ensemble de

37 Selon les communautés européennes (axesfPERD), d'ici 2025 le nombre de retraités
européens devrait doubler et celui des moins den2@liminuer de 11%.
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3.1.1.

recommandations pour proposer une bonne utilis@hiles prothéses, orthéses et
téléthése, en s’appuyant sur l'analyse du travailr precenser et évaluer les
fonctionnalités réellement utiles et satisfaisantes

En parallele a cette approche, d'autres travauxrsenés dans une perspective plus
sociologique (Blanc, 1995) et cherchent a évaleemodalités et dispositifs sociaux
d’insertion, ou dans une perspective plus psychakkna comprendre les ressorts de
I'individu face aux dures épreuves de la vie (Feschi994). Les travaux menés en
psychologie de la santé sont, a cet égard, tnéstriditifs d'une démarche qui vise a
accompagner le malade et son entourage afin dhner des moyens de faire face
a son handicap.

Jusqu'a présent, il nous semble que I'ergonomi@asainsuffisamment intégrée les
connaissances des relations malade-soignants eldesahtourage comme
recommandation de conception. Dans le cadre defidagns extrémes, comme nous
allons le voir, le probleme de la personne n'ess paulement davoir des
fonctionnalités disponibles pour agir sur son emuirement, ou encore d'avoir une
bonne utilisabilité de ces fonctionnalités, maigiebléme est surtout de continuer a
pouvoir donner un sens a sa vie, Ccest-a-dire deuver des formes
d’accommodement entre le malade, son dispositgsiséance et son environnement
social. La régulation des échanges entre le malddssistance technique et
I'environnement apparaissent alors comme une doessentielle de I'usage.

Pour ce qui nous concerne, l'intervention dansoieaine de la fin de vie de grands
handicapés moteurs a été l'occasion d'adopter @mardhe symbiotique qui se
centre a la fois sur les fonctionnalités, sur lisgibilité et sur les possibilités
d’accommodements introduites par la technologie.

La fin de vie des grands handicapés

La vie n’est pas toujours facile a vivre, surtarsu’il s’agit des dernieres heures et
que l'on sait lissue fatale. Pour les malades irdde de sclérose latérale
amyotrophique (Brangier & Pino, 2000, document ,1d@ locked in syndrom

(Vigand & Vigand, 1997 ; Bauby, 1997) ou de tétéapé, I'interaction est réduite a
une expression quasi nulle. Ne pouvant ni bougepanier, ils font I'expérience

malheureuse de la privation d’interaction. lls sauinfrontés a dimportantes
affections anatomiques et fonctionnelles, confreraéx avoirs et pouvoirs perdus a
'occasion d’'une maladie grave. Ces privations sbign évidemment liées au
handicap et peuvent conduire a dautres privatiahsrdres relationnelles,

intellectuelles et culturelles, méme si le handiggmduit pas forcément une

pathologie mentale. Globalement, ces tres gravelmdes en particulier ceux
atteints de sclérose latérale amyotrophique, setaisent par :

— Une déficience progressive des transducteurs,askiisant par une déficience
interactionnelle se manifestant par : la privamogressive de leurs ressources
motrices et verbales, notamment aphasie et tégi@pCamerino & Wilner,
1986).

61



La perspective des
soins palliatifs.

— Une réduction progressive ou instantanée des opkatavec I'environnement
physique, l'individu étant progressivement confeoat un extréme silence. Les
relations sociales et affectives s’amenuisent pteshes estimant parfois ne plus
pouvoir communiquer avec eux. Diverses études auligné les difficultés des
médecins a annoncer leur diagnostic et a communiguec le malade et sa
famille (Johnstoret al., 1996 ; Gelinas, 1997).

— Des mécanismes d’adaptation des patients (dénf;caatrol, ressources
motivationnelles, attitudes positives) qui peuvétre trés efficaces pour faire
face a la maladie (McDonalckt al., 1994). La réestimation cognitive, la
stimulation intellectuelle, le développement desdgesse et de l'importance des
relations interpersonnelles se sont avérés étrepudissants meécanismes
d'adaptation (Young & McNicoll, 1998).

Dans ce contexte de perte générale des possihititésactionnelles, les travaux
menés en psychologie ont surtout porté sur 'acagnement de la famille en la
formant aux types de soins a prodiguer a leur paiearris, Holden, Kandal &
Stanley, 1986) ou sur la compréhension des stetétg coping. Par conséquent, la
perspective développée en psychologie est, commeéelecine, palliative. En effet,
atteints par de graves maladies handicapantes ldef vie des hommes est, fort
heureusement, de plus en plus accompagnée pauroemtourage : famille, amis,
religieux, médecins, infirmieres, psychologues, gjinscrivent de plus en plus dans
une perspective de soins palliatifs. Ces derniersmrent d’'une triple considération
sur la vie et la mort (Lamau, 1995) :

— Le courant des soins palliatifs accepte la mort mendestin de I'homme et
refuse l'activisme thérapeutique, en veillant natent au respect de
'autonomie de la personne jusqu’aux derniers mtsta

— Le courant des soins palliatifs repose sur une capyr pluridisciplinaire et
solidaire ;

— Le courant des soins palliatifs se donne pour atigelutter, avec I'appui de la
volonté du patient, de maniére efficace et invententre la douleur physique et
les symptomes.

L'accompagnement des malades en fin de vie pelgérégat étre appréhendé de
maniére ergonomique. Il s’agit de mettre a dispmsiles malades de nouveaux
instruments de communication adaptés a la fin de@es instruments consistent en
des interfaces de communication - téléthese inierawlle - permettant aux
malades de renouveler leurs expériences de I'oitensavec leur environnement.

La conception et l'usage d'un tel instrument va sxquermettre d’illustrer la
recherche de la symbiose, en montrant concréteragmgpos d’'un cas émouvant, la
nécessité de croiser les perspectives liées awtidmmalités, a I'utilisabilité et aux
accommodements. De plus, les résultats obtenusppide I'assistance technique
Edith - Environnement Dlgital de Téléactions pouandicapé - (Brangier & Pino,
2000a et b, document 1.7 et 1.12 ; Brangier, PioDrezen, Lamaziere, 1997,
document 2.5 ; Brangier & Pino, 1997, document;2/6no, Arnould, Brangier,
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1998, document 2.10 ; Pino, Brangier & Arnould, @08ocument 5.5 ; Brangier,

Gronier, Pino, soumis) souligneront que la techgielo est une matiere

d’intervention pour les psychologues et ergonorh&stervention dans ce domaine

permet de concevoir un environnement interactif quiorise ou interdit des

communications de la part du malade. La manieret datith a été amenagée
autorise des formes de communications et de cogsitielevant dans notre cas du
coping.

Présentation d’'une assistance palliative : la
téléthese interactionnelle EDITH

La téléthese Edith repose sur trois hypothésesade bur les grands handicapés
moteurs, notamment ceux atteints de sclérose laténayotrophique :

— Leurs dysfonctionnements interactionnels peuvers, &'est une hypothése,
palliés en concevant des fonctionnalités implénm#esa en machine qui
suppléent les déficits moteurs et verbaux. Par elenalors que le malade ne
peut pas dire qu’il a mal a I'épaule droite, la tiae va I'assister pour exprimer
sa douleur au personnel soignant.

— Les fonctionnalités identifiees doivent étre usibtes. Autrement dit,
'instrument doit étre d’'une utilisabilité telle g malade n’ayant quasiment
plus aucune possibilité d’action puisse contrGlatdrface de communication et
par voie de conséquence quelgues aspects de soonm@ment physique et
social.

— La mise a disposition de fonctionnalités d’'une lomnmilisabilité enclenche un
processus de transformation psychologique, quit pas strictement déterminé
par la technologie, mais qui s’en accommode. Lesdg tels instruments
permettrait un enrichissement interactionnel qdesit l'individu a faire face a
son handicap en le remettant en relation avec semoanement. Il s’agit d’'une
régulation entre l'individu, la technologie et semtourage social (famille, amis,
personnel soignant...). De la sorte, l'instrument étiie adapté aux perspectives
de fin de vie du malade et doit tenir compte dexgssus psychiques en ceuvre
lorsque l'individu humain est confronté a I'échéanle sa propre mort.

Sur la base de ces trois idées, le projet Edittéadéveloppé. Son objectif est de
pallier la déficience interactionnelle progressiea concevant une sorte de
« prothese » compatible avec les processus cagniEntraux et la (ou les)
ressource(s) motrice(s) encore valides. Edith Weac a remettre le sujet en
interaction avec son environnement, alors que I|gtso'a pas sur le plan
interactionnel de déficit des processus centraumaulfles mentaux ou cognitifs
diagnostiqués) mais seulement des dysfonctionnenusst modules de liaison entre
le systeme cognitif central et les transducteurs.

Edith se présente sous la forme d’'une interfaceatemunication entre un sujet
disposant uniqguement d’un contacteur en tout aqueateson environnement. Le sujet
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Stimuler les
interactions avec les
environnements
médicaux,
relationnels et
culturels.

interagit avec un contacteur unique qui lui peraetpiloter une interface qui elle-
méme contrlle trois dimensions de I'environnementn@dlade (figures 3 et 4) :

* Environnement médical : il est contrdlé par deuxcfons :
» L'appel du personnel soignant ;

* La sélection de phrases préenregistrées correspbaddes demandes de
soins médicaux (par exemple : « pourriez-vous mérendu collyre dans
les yeux ? »), a des requétes de confort (par eeemppourriez-vous me
redresser la téte ? ») et a la satisfaction deiteguhysiologiques (par
exemple, « j'ai soif ! »).

» Environnement relationnel : il s’agit de la posiéi®ipour le malade d’interagir
avec ses proches, sa famille, ses amis, alors g@i’'ppeut ni bouger ni parler.
Dans ce cas, Edith permet de contrdler deux fomgtitités :

» La sélection de phrases préenregistrées correspoaddes formules de
politesse (par exemple : « Bonjour ! »), a un étabtionnel (par exemple :
«vous m’énervez !) ou affectif (par exemple : ®jgs content que tu sois
a!»);

* La communication par écrit avec sa famille.
» Environnement culturel : il est appréhendé a traueis fonctionnalités :
* Lalecture de textes stockeés sur le disque duoddinateur ;
* Le pilotage de la télévision (allumer, éteindrearfper de canal, volume) ;

* Le pilotage du compact disque et donc I'écoute desique ou de textes
sonores.

Au niveau sensori-moteur, le handicap du sujetung@pérmet que de contréler un
contacteur en tout ou rien. Cet exercice physigsteaecompli par I'action d'un
groupe de muscles qui reste actif. Ainsi, ni lehés de déplacement d’'un curseur,
ni celles de frappe de texte sont possibles. Séallesalidation d'un choix
présélectionné par balayage des fonctionnalités réalisable. Autrement dit,
I'interface propose séquentiellement un défilemeatchoix d’actions et le sujet
valide une alternative en cours de sélection. Léecién motrice d'une
fonctionnalité est donc en grande partie exécuéédgomachine, le sujet validant le
choix courant. La téléthese gere le plan d’acties erreurs et le déclenchement des
fonctions. En somme, la téléthése ouvre de nowplssibilités d’interactions a des
sujets qui en sont privés.
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Figure 3. Présentation des fonctionnalités d’EDI&tHde leurs principes d'utilisabilité en 1997 (pr@re version, utilisée par
« Jacques ». Depuis l'interface a évolué)

Appeler le personnel soignant avertir le personnel
soignant d’'un probléme ou besoin particulier (s#decde la

commande qui active le bouton d’appel présent @ datlit).

Un dispositif de surveillance du bon fonctionnemehit

micro-ordinateur est présent et active la sonnetteeas de
pannes de ce dernier (pannes logiciels ou non-atatien).

Regarder la télévision :contrble des commandes de base de

la télévision.

Lire des textes :trouver un texte, roman, ouvrage. L'ouvrir,
le lire, passer a la page suivante ou précédetitisen un

marque page. Laisser le texte a une position dorgiée

pouvoir y retourner.
15:26
I |c:\a|ain\jacques\jacque16\pouple1---- Pg: 2

h'ultimate fighting. 1l hésita deux secondes de trop, se rassura
Gabriel.

- Grand con ! dit le jeune allumé en se renfournant dans la voiture
qui démarra aussi sec.

Gabriel se prit quelques invectives au passage, mais ¢a ne faisait
rien, il était content, il avait évité la baston. Il avait fait I'essentiel.
Une bagarre de rue, c'est toujours un petit malheur qu'il faut oter
au monde, qui n‘est jamais indispensable, qui ne laisse que du
mauvais go(t dans la bouche.

Et bien, ¢a commengait sur les jantes.

Il entra, quai Henri IV, dans le premier bar qu'il
rencontra, bourré de monde. Au " Tout Va Bien ", ¢a s'appelait.
Pourquoi pas ? Il but avec délices une biére blanche a la pression,
amertume sur miel ; arriére goiit de lait et de saumure. Et

aitter
o

Ecran du programme de lecture de textes (Iivresra@:es...)

Ecrire des textes :Communiquer par écrit, avec sa famille,

ses amis et le personnel médical, avec l'aide éditeur de
sélection optimale des caractéres et
sémantique des mots. Cette fonctionnalité compléte
enrichit la communication verbale, notamment ersdiaf
prononcer artificiellement la phrase ecnte

giter

_ défiement |

rien, il était content, il avait évité la baston. Il avait fait I'essentiel.
Une bagarre de rue, c'est toujours un petit malheur qu'il faut ter
au monde, qui n‘est jamais indispensable, qui ne laisse que du
mauvais golt dans la bouche.

Et bien, ¢a commengait sur les jantes.

Il entra, quai Henri IV, dans le premier bar qu'il
rencontra, bourré de monde. Au " Tout Va Bien ", ¢a s'appelait.

Ecran du programme d’écriture, les caractéres saisis en
deux actions par sélection de la ligne puis dedene.

Communiquer verbalement : Faire prononcer des phrasesPropre

préenregistrées correspondant :

Aux formules de politesse et de langage phatique ;
A la description ou la demande de soins médicaux ;
A I'expression des besoins physiologiques ;

A des requétes de confort.

de complétude

quitter

_dflement |

’7

Ecran du programme de communication de phrases
préenregistrées.

Ecouter de la musique :contrble des commandes de base
du lecteur C.D.

w menup

LECTEUR CD
Durée totale : 00:56:06
Durée: 00:56:06
Plage :

B
AR -
EE

Ecran de controle du lecteur C.D.

Nous rappelons que pour toutes ses fonctionnaliésyjet
ne dispose que d'un capteur de commande tout gu rie

L'automate gere le plan d'action, les erreurs et le
déclenchement des fonctions. Par exemple, pour laeun
texte, il faut normalement :

— Ouvrir le logiciel adéquat ;

— sélectionner la commande «ouvrir» du menu

« fichier »,

Sélectionner le répertoire adéquat ;

Sélectionner le fichier proprement dit ;

Valider la sélection ;

Utiliser les touches du clavier pour se positionder
I'endroit voulu ;

Faire défiler le texte en fonction de la lecture ;

Quitter le texte ;

Et valider avec la souris chacune de ces étapes.
Dans ce cas-ci, la téléthése interactionnelle dispte son
logiciel de lecture qui n'a besoin que de
l'identification du nom du fichier et de sa validat. En
somme, elle automatise le schéma d’action et conéoainsi
toutes les commandes de base en simplifiant aunmoamiles
commandes a faire et en gérant les erreurs éviaguel
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Sur le plan technique, Edith est une sorte de ielgae contrdle d’environnement
implanté sur un PC multimédia, portable pour désores de commodité en milieu
hospitalier. La liaison entre le PC et le boitiee dontrdle s’effectue par
l'intermédiaire de la liaison parallele et du poedié a la souris. Le boitier de
contréle est équipé d'une télécommande universelé Il permet en plus de
connecter un capteur en tout ou rien et de gérealarme (figure 4).

Environnement médical Personne hancapéee

Environnement relationnel

Environnement culturel

moteur équipée d'un
contacteur en tout ou
Verbalisations de requétes de confort EDITH rien

physique et physiologique /

Contrble de 'alarme

Verbalisations d’énoncés phatiques,
affectifs et émotionnels

Ecriture - lecture ‘ «—>

Pilotage de la télévision

Pilotage du compact disque

Figure 4. Architecture générale d’'EDITH

En bref, cet instrument fait apparaitre des po#gibistructurées d’interaction. Pour
arriver a ce résultat, la conception s’est appugée les caractéristiques du
fonctionnement psychique lors de la mise en ceugrprdgramme de langage ou
d’action et donc a cherché a substituer, par det&istiques techniques (Brangier
& Pino, 1997, document 2.6 ; Brangier & Pino, 20@8¢cument 1.12) la construction
mentale d’'un schéma d’action, la spécification @'wction, le déclenchement de
I'action, tout en permettant au sujet de contr@lsuellement le déroulement de son
programme (répondre aux attentes perceptives emifsant un feed-back du
schéma d’action).

A présent, nous allons donner un exemple d'utibsatd’Edith par un malade,
Jacques, et revenir sur la notion d’accommodemenaralysant I'enrichissement
interactionnel obtenu.

Une expérience d’enrichissement interactionnel

Jacques, 56 ans, ancien ingénieur bio-médical; ati@int d'une sclérose latérale
amyotrophique. D’une origine mal connue, cette ahalaurvient entre 35 et 50 ans
et se manifeste par une paraplégie puis une tég@pspasmodique, sans troubles
sensitifs. Dans cette maladie, les fibres nervedsefsisceau pyramidal dégénerent
et disparaissent progressivement et [l'atrophie ulaise se généralise
progressivement. Lorsque Jacques fut hospitahggéatalysie allait gagner la langue,
le voile du palais, le larynx, et les muscles ntaséurs, entrainant des difficultés de
parole et de déglutition. Son hospitalisation adoarés d’'une année et s’est soldée
par son déces par asphyxie. Durant son hospiialisatlacques a été
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particulierement bien entouré par sa famille etmeshes, et s’est tres vite impliqué
dans ce projet de téléthese ou il a réellement jouédle initiateur. Il a utilisé la
téléthese pendant plus de six mois. Cette derdtie placée a c6té de son lit, a
hauteur de ses yeux, un contacteur placé sousvemt-laras droit, a hauteur de la
paume. Edith était allumée en permanence, 24 heuret.

Durant deux mois, c’est-a-dire aprés une premiersion stable d’Edith (figure 1),
nous avons enregistré automatiqguement I'ensemislendeles opératoires qui ont été
accomplis par le sujet. Ainsi, toutes les 30 misuten fichier était créé par
I'ordinateur. Ce fichier comprenait a la fois la@#our, heure, minute, seconde) et
le nom de I'action effectuée. Jacques avait biedegwment donné son accord. Cette
démarche avait a la fois I'objectif ergonomiqueplimiser les interactions homme-
machine en les rendant le plus compatible possibée les processus cognitifs de
I'utilisateur, compte tenu de ses déficits ; ebjaxtif psychosocial de recenser les
impacts de la téléthése sur le sujet et son ergeuem évaluant les formes de
communication en ceuvre. Des centaines de fichiatsamsi été enregistrés et
dépouillés guantitativemeiitet qualitativemen®.

L’analyse, que nous allons rapidement restituernteaant, porte sur 10 jours
consécutifs d’enregistrement, soit 240 heures. é&@gsgistrements permettent a la
fois des analyses quantitatives des « modes op@sato accomplis et qualitatives
des textes écrits par le sujet.

Principaux résultats quantitatifs

Les enregistrements effectués mettent en évidemee utilisation continue et
réguliere de la téléthese (cf. tableau 3). L'armalyie I'ensemble des graphes
d’activité présente des séquences d’actions disumd, et de durées inégales. Elle
montre également que des fonctionnalités sontséél en paralléle : regarder la
télévision et écouter les compacts disques sont fdastionnalités utilisées
simultanément des autres. Lorsque Jacques esdierdé lire ou d’écrire un texte, il

passe souvent a dautres fonctionnalités dont leséed d'utilisation sont
systématiquement plus bréves. De plus, notons queaux global d'utilisation

38 ’analyse quantitative des données a été faiidemtifiant I'ensemble des modes opératoires, et en
les regroupant sous la forme de graphes d'actikité.graphes d’'activités ainsi composés présentent
les séquences d'interactions réalisées par le, 1jdes ordonnant selon des unités de temps, comme
I'heure ou la journée. Cette technique de recued’analyse des données comporte deux biais. Un
biais lié a la maladie : le sujet présentait parfdé petites convulsions musculaires incontrolgies,
bien qu’il semble évident que des modes opératamntsété déclenchés sans volonté du sujet. Un
biais lié a l'interprétation de I'activité du sujetest-a-dire qu'il n'y a pas de correspondancacé
entre le mode opératoire sélectionné par le sujeaivité réelle du sujet, quand bien méme elles
s’accommodent généralement. Prenons un exempkguerle sujet pilote avec Edith sa télévision,
nous enregistrons qu'il a effectivement allumééévision, choisi un canal et réglé le volume... mais
rien ne nous garantit qu'il la regarde, qu’il soem@u qu’il ne s’est pas endormi devant.

39 'analyse qualitative, quant & elle, porte sur pdsases écrites et enregistrées par le sujet, soit
environ une quinzaine de pages d’un fort contenatidmnel (I'ensemble des résultats est fourni dans
Brangier & Pino, 2000a, document 1.7).
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Enrichissement

interactionnel.

d’Edith est de 102,65% Ce chiffre tres élevé démontre que le sujet seatles
activités paralleles : dans le méme temps il étriécoute de la musique. Ainsi, la
discontinuité et le parallélisme des modes opé&edas’expliquent par la recherche
de la satisfaction d’intentions multiples, en dtasttermes par la réalisation de plans
paralleles. En conséquence, la téléthése permetplamication plus ou moins
opportuniste des actions.

Tableau 5 : Quantités de fonctionnalités sélectémmet Durées des sélections sur dix jours en
fonction des types d’environnement (d’aprés Brangi€Pino, 2000a, document 1.7)

Interactions Fonctionnalités de la téléthe Quantités de Durées des séctions
avec interactionnelle sélections
Nb % secndes %
Environnement |Appel du personnel soignant 197 9,24 39916 4,5
médical Verbaliser « Soins » 657 30,83 15981 1,80
Sous total < Interactions Médicales » 854 40,07 55897 6,3(
Environnement |Regarder la télévision 113 5,3( 248566 28,08
culturel Ecouter disque 112 5,25 484037 54,58
Sous total < Interactions Culturelles » 22E 10,5¢ 73260: 82,61
Environnement |Verbaliser « Politesse » 74 3,47 1622 0,18
relationnel Verbaliser « Environnement » 45 2,11 11299 1,27
Verbaliser « Manger » 59 2,76 4154 0,47
Verbaliser « Posture » 175 8,21 3678 0,41
Verbaliser « Divers » 265 12,43 24698 2,78
Lire/Ecrire 434 20,36 52949 5,97
Sous total < Interactions Relationnelles » 105z 49,3¢ 9840( 11,0¢
TOTAL 2131 100 886900 100

L’étude quantitative des fonctionnalités en quéngt en durée (tableau5) fait
apparaitre que toutes les fonctionnalités sontiséék. Les fonctionnalités de
verbalisation (faire parler I'ordinateur, car lgefune peut plus parler) sont les plus
utilisées en nombre (59,83% de toutes les fonctliés sélectionnées), alors
gu’elles ne représentent que 6,9% du temps datitin. L'écoute de disques est
I'activité la plus importante du patient ; elle ssiivie par la télévision, la lecture et
I'écriture.

La ventilation des résultats par type d’environnetmeet en évidence que :

— Les interactions avec I'environnement culturel skast plus longues en temps
(82,61% de la durée d'utilisation d’Edith), mais lmoins fréquentes en nombre
(seulement 10,55% des sélections). Cette difféeremtee la durée et le temps,
montre que les interactions avec I'environnemeituoel constitue I'arriére-plan
des occupations du malade. En clair, la télévisiorie compact disque est trés
souvent en état de marche, mais comme bruit de fond

— L’environnement relationnel est le plus sollicitéh guantité (49,34% des
interactions) pour 11,08% du temps (soit en moyehieure et 6 minutes par

40 (Durée totale de sélection des fonctionnalitégfidele d'utilisation, soit (886900 secondes :
864000 secondes) * 100= 102.65). 864000 secondesspondent a 10 jours.
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L’enregistrement
systématique des
actions du malade
est un moyen de
mesurer
indirectement sa
satisfaction.

3.1 I3I3I

jour, sur 10 jours d’observation !). Ces interactioverbalisées par Edith ont des
objectifs de confort fonctionnel (changer de pastumanger, éteindre la

lumiere...) et de confort émotionnel (comme I'expressdes diverses phrases
concernant les émotions ou la politesse).

— L’environnement médical, enfin, représente 40,0786 délections pour une
durée de 55897 secondes. Remarquons que les damdmdmins (pommade,
collyre, massage...) expliquent 30,83% des interastidci, le sujet a la
possibilité d’exprimer ses requétes de confortguien’est bien évidemment pas
le cas des patients non équipés d’'une télétheseaationnelle.

En conclusion, la téléthése présente des formeledds de satisfaction des besoins
du patient. Grace a ses fonctionnalités et a sbsatilite, elle lui offre la possibilité
de réaliser des actions a distance qui, sansralg@ourraient pas étre accomplies.
Elle apporte ainsi du confort fonctionnel. Elle l@gal quelques déficits
interactionnels. Les résultats qualitatifs, quaneux, font ressortir des formes
d’accommodement du malade avec sa maladie, sadasgks amis et les personnels
soignants.

Principaux résultats qualitatifs

Le confort du malade ne peut étre ramené a des odités techniques. Bien
evidemment, il est plus agréable de pouvoir coetrfd télévision que de subir des
images ou d’en étre prit®e Mais, le confort reléeve également des moyens dont
dispose l'individu pour faire face a sa situati¢rse préparer a la mort. A ce propos
les modules de communication (faire énoncer deasglr; écrire des textes que le
malade donne a lire) permettent d’énoncer les semdes, de libérer les maux,
d’apprivoiser la mort ou tout simplement de dires ddhoses anodines comme :
« Jai une tarte pour vous»ou « Sa femme est enceinteos encore« Vous
m’énervez ! »

La parole a la possibilité de se réexprimer. Tuelpanaladie, la parole dérobée
reprend sens. Il s’agit de se défendre de l'inc@hn@nsion des autres, de rester en
liaison avec les étres aimés C’est vrai que la famille, les amis, mais augs |
amis-soignants et les amis-bénévoles donnaientralesns de vivre. L'autre nuit
pendant ma ‘crise’, j’ai compris qu’entouré d’amocomme je I'étais a ce moment
la, la mort pouvait étre douce. Merci Bans cette volonté d’échapper a 'emprise de
la réalité, certains soignants ne sont pas épargnésne d’'ou vient cette mauvaise
humeur ? Croyez-vous que je vous dérange par plaiSoyez certain que si je
pouvais me retourner seul, je ne sonnerais pasejserais méme pas ici. Il faut que

41 Dans le livre qu'il a dicté lettre par lettre dignant des yeux, Le scaphandre et le papillon 71,99
Jean-Dominique Bauby faisait part de son imposgbil'allumer, d'éteindre ou de changer les
chaines de la télévisiornk Tel cet aimable abruti qui m'a éteint le match fdetball Bordeaux-
Munich a la mi-temps en me gratifiant d’'un ‘bonnétnsans appel »s ou encore « C’est dimanche.
Dans le cas ou l'on se fait allumer la télé, il feut pas rater son coup. Cela reléve de la haute
stratégie. Il risque en effet de se passer troigjoatre heures avant que ne revienne la bonne ame
qui pourra changer de chaine, et parfois il vauemx renoncer a une émission intéressante quand
elle est suivie d’'un feuilleton larmoyant, d'un jegipide et d'un talk-show criard. ».
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Faire sortir les maux.

3.1.4.

je vous l'avoue : je suis tétraplégique. Ne le glpp@s a vos collégues : elles pensent
gue je fais semblant »

Pour d'autres s’instaure une relation nouvelle enfiante : « Je me suis
suffisamment fait une réputation de raleur pourpas résister au plaisir de vous
adresser des compliments au sujet d’'une nouvelteuee Beéatrice. Souriante,
calme, efficace toujours attentive aux moindresimssdes patients, c’est une perle
comme vous en avez beaucoup. Nul doute que celdrausse encore la parure.
Comme un bonheur n’arrive jamais seul, j'ai retréuse matin une perle d'un autre
orient, Sophie de retour du Burkina Faso. Quel seurquelle gentillesse, quelle
délicatesse et quelle efficacité.! Autant de mots d’amitié, de compliments, de
petits bonheurs furtifs qui n'auraient pu trouveheé.

Lorsque les mots peuvent sortir d’'un corps quasnafmile, alors beaucoup de
choses deviennent possibles : la peur de la neoudtdinte des complications de la
maladie, les incertitudes angoissantes des diageostt des traitements,
l'irréversible certitude se partagent avec less£aenés. Quelques jours avant son
déces, Jacques écrivaitPour moi, je n'ai qu'un gros rhume.» Il allait mourir
asphyxié. Penser le confort des émotions et ea tairprincipe de conception d’un
contréleur d’environnement revient a inscrire |#ttéése dans une démarche de
soins palliatifs.

La présentation de ces quelques résultats nouseadéararactériser les effets de
I'enrichissement interactionnel.

L’assistance palliative comme expression d’une
communication palliative

Cette expérience montre qu’'une grosse partie deactisns, de nos discours, voire
de nos émotions sont transmissibles d’'un systemeittiosans transducteurs vers un
autre, avec un automatisme. Elle montre égalemeintegt possible de doter de trés
grands handicapés d’'une assistance technique Hjei learrs déficits opératoires et
verbaux. Elle recrée des formes de communicatiansgot compatibles avec les
processus mentaux et les émotions des maladesne¢tp@’appréhender la mort en
pouvant exprimer leurs souffrances et en les faigarager a leurs proches.

L’enrichissement interactionnel se caractérise ta@re chose par la transformation
d’'un simple clic, c’est-a-dire d’'une seule et u@caction motrice volontaire, en un

mot d’amour, en l'appel d'une infirmiere, en un wbgament de programme

télévision, en une phrase, etc. L'enrichissementesc principalement le fait de la

technologie, qui congue selon la logique de I'séiteur, permet de renouveler des
formes d’interaction qui avaient disparues, et éeetbpper des formes d’adaptation
a la maladie. Cependant cette communication n'astaussi riche et étendue que
celle des sujets sains. Elle présente des castaj@gs propres.

La communication palliative est minimale
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La communication est simplifiee au maximum : ci@s¢ combinaison d’interactions
élémentaires relevant du pilotage d’automates \(ign, compact disque,

alarme...) et de la sélection d’items selon une coatbire réduite (écrire des
phrases, faire verbaliser des phrases). La commatimncpalliative s’appuie sur un
systeme d'opérations toutes prétes. Ce sont dg®ratons-quasiment-prétes-a-
penser-et-a-agir ». La communication palliativeossp donc sur un automate qui
préte «ses représentations » au moyen d’'une actertligitale. Il s’agit d’'une

réduction opérationnelle du capital symbolique dtigmt. Cette réduction a ses
regles :

- Un mode opératoire minimal : la sélection se faitaut ou rien ;

- Une syntaxe minimale : l'arborescence des opérmtien I'organisation des
séquences sont gérés par la technologie ;

- Un répertoire minimal : il est exclusivement consti des fonctionnalités
disponibles dans I'assistance ;

- Une information minimale : il s’agit de la mise ezxuvre des intentions relatives
a I'environnement minimal du malade ;

- La pertinence des messages : les messages sonttavbmitilitaires ; ils sont
pour effet de changer un état du monde physiquesgchique.

En fait, la communication palliative est structleeient liée au dispositif

d’assistance qui permet de la produire, et dondegniére instance, a la conception
et a 'implémentation des fonctionnalités et a latilisabilite. Le minimalisme de

cette communication vise a la satisfaction d'intemd simples et réduites aux
actions possibles dans [I'environnement physique setial du malade. La

conséguence du minimalisme est, sans nul doutelequeédium prend beaucoup
plus d'importance que le message. C’est une convation ou fondamentalement
le message est le médium, car le médium est ledactiéterminant de la

communication (McLuhan, 1964). Utiliser un médiunest rendre possible une
certaine forme de communication.

La communication palliative métaphorise des actions

La communication palliative a fondamentalement unuiilitaire : faire exécuter des
actions.

Par des «télé-actions » le handicapé a comme tifbjgc changement d’état du
monde. Pour ce faire, il construit un plan de sg®mas, les exécute, surveille les
modifications de son environnement, et assure mir@e de son environnement. |l
est le principal responsable de ses actions. loacsur le monde caractérise une
relation de causalité. Une fois l'action réaliséepjet physique ou social est
appréhendeé differemment puisqu’il est modifié, awine au niveau cognitif.
L’action fait émerger des possibilités de causaljté vont mettre en perspective
I'univers mental du malade et son environnememt;safjue le sujet ne dispose pas
de modalité élargie d'action. Ces causalités ndeselproviennent de la
confrontation du modéle mental du sujet avec lessipdités métaphoriques des
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L'assistance
palliative comme
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concepts et objets manipulables dans la téléth€sdte derniere gere une
communication qui doit donc fondamentalement étre #omme une métaphore de
I'action.

La communication palliative est d’une grande intensité
émotionnelle

Le travail psychique a l'occasion de la mort seyajdurs pénible, d’autant plus
lorsque le sujet est isolé. L'objectif de la commeation palliative est de rompre
avec l'isolement du sujet. L'information est minimamais I'émotion associée est
grande. Le moindre petit signe transforme I'enuwrement familial et médical. Le
personnel soignant est notamment bousculé papeedy communication.

Enfin, cette communication est palliative parce tugte forme de communication
est déterminée par la pratique sociale qui la ejrggfortiori par la pratique des soins
palliatifs.

La communication palliative remplit des fonctions de changement.

La communication palliative est un phénoméne sodi@thange d’informations
minimalistes entre un individu lourdement handicapg environnement digital
permettant I'édition de la communication, un enmimement physique et un
environnement social émotionnellement affecté. banmunication palliative est
donc le résultat d’un double processus psychol@gigutechnologique par lequel
existent et se construisent des relations humaines

La communication palliative remplit les fonctiondnfluence sociale, donc de

changement social et individuel. Elle modifie lausture des échanges entre le
malade et son entourage. Ce mode de communicaéterniine strictement une

transformation sensorielle, culturelle et émotidlendu malade. L'individu joue un

réle actif puisqu’il se sent en relation avec sowi®nnement social. Dans cette
perspective, la téléthése joue le réle d’'un nowagent socialisateur, qui permet
I'émergence de pratiques sociales relativementrsifiges et personnalisées. Le
handicapé n’est pas seulement confronté a un dentesupportable, il peut y réagir,

et interagir avec d’autres personnes qui devienwst interlocuteurs. En bref,

I'utilisateur développe une forme d’accommodemauitaprrespond a un mode de
consonance par rapport a la réalité sociale etntdobiqgue a laquelle il est

confronté.
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Permettre la
commodité matérielle
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douleur et a la
souffrance.

3.1.5.

Recherche de la
symbiose lors de la
conception

La communication palliative a pour but de développer le confort du
malade

L’objectif de I'assistance est de rompre avec légoent physique et psychique du
malade en fin de vie, alors que le travail psychigul’'occasion de la mort sera
toujours pénible. Plus exactement, la fonction’eerichissement interactionnel est
de réduire la souffrance en augmentant le conftast-a-dire en développant :

— Le confort fonctionnel du malade, c’est-a-dire les avantages pratiqueka de
téléthése (pouvoir appeler le personnel soignalutep la télévision etc.). Dans
ce cas, le confort correspond a la simplificaties tbnctions opératoires comme
par exemple allumer la télévision. Dans cette peatspe, notre démarche se
rattache fondamentalement a l'ergonomie des Idgiciqui vise a rendre
'interface homme-machine compatible avec les déaratiques physiques et
psychiques du sujet qui l'utilise (Brangier, 199@cument 1.1 ; Brangier 1991,
document 1.3).

— Le confort émotionnel du malade, c’est-a-dire la possibilité qui lui eSerte de
parler de sa souffrance, de confier ses émotioéshanger avec les siens, et
d’'une certaine maniére de se préparer au deuilc&air le confort de maniere
émotionnelle, c’'est estimer que la téléthese deitnettre au sujet d’organiser
son travail de survie et de préparer son travadelgl. Ce confort s’inscrit donc
dans une perspective de soins palliatifs (Lama@5).9

Redonner au sujet quelques éléments de conforiqugte réussir a contourner les
privations fonctionnelles qui empéchent le sujetgd’ sur son monde, en faisant
exécuter les actions par un automatisme.

Conclusion et pistes de recherche

Cette premiere recherche illustre, sans doute denfda plus compléte, la
perspective symbiotique.

Elle met en évidence l'importance de la concepgogonomique de l'assistance
technique aux grands handicapés. Elle soulignecqneevoir une technologie, c’est
créer un style de communication, de conversatidreame machine et un individu.
Concevoir une assistance palliative, c’est inventee forme de communication
palliative qui modifie les possibilités d’action dwitilisateur, le conduisant a
développer des stratégies opératoires d’appropmniat nouvel outil. Concevoir une
assistance technique c’est donc, fondamentalerpantir de ce que les gens vont
réellement faire avec la technologie, compte temiledrs besoins spécifiques. C’est
encore anticiper les impacts des le début de laegiion.

Dans le cas particulier de Jacques, les implication malade et de I'entourage
fournissaient des conditions particulierement fabbgs pour développer une
démarche participative et globale. La définitions déonctionnalités et leur

automatisation ont été faites en relation avecusgqqui trés rapidement manifestait
un entrain supplémentaire et des demandes de plplig exigeantes ! Par exemple,
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L'utilisation révele
une symbiose quasi-
totale.

Jacques a notamment demandé de pouvoir téléphBaeby (1997) raconte la
méme demande : il écrit que lorsque son pere eeskmts I'appellent, un aide
soignant lui tient I'appareil pres de son oreilig, qu’il racle de la gorge pour
signifier a son interlocuteur de poursuivre. Apaa®ir réfléchi a ce probléme, qui
consiste a faire «parler » un sujet aphasique,s noenons actuellement des
recherches qui visent a doter I'individu d’une ifaee permettant de piloter, avec un
simple contacteur en tout ou rien, les élémentsctraux d’'une conversation
téléphonique. Par ailleurs, depuis 1997, Edithaubeup évolué :

— L'utilisabilité améliorée,
— Le balayage séquentiel affiné (Pino, Brangier &duia, 2000, document 5.5) ;
— Les fonctionnalités enrichies (mise en place déliEphonie, du fax) ;

— Une interface iconique est en cours d’'implantaiiBrangier, Gronier & Pino,
soumis)

— Et d’autres expériences réalisées en centre decatan.
De plus, le transfert industriel vers une sociét&armatique est en cours.

Au niveau de [utilisation, cette expérience eédaiégalement la perspective

symbiotique. Edith est une sorte de double du nea¢dde malade tend peut-étre a se
confondre avec son double informatisé. Dans le dmslacques, la symbiose est
intégrale, I'assistance technique fonctionnait 2dires sur 24. Certes, Edith n’est
pas une copie de Jacques, mais une sorte de peah@mg simplifiée de son image

automatiseée.

L’'analyse de l'usage d’Edith met en évidence lesdeso d’accommodement
développés par 'lhomme, en relation avec la tedgielet 'organisation. Jacques
effectue trois types d’accommodement :

— Un accommodement personnel qui s’exprime par unélifroation de son
systeme de valeur. Il s’agit d’un coping, procegsaislequel Jacques fait face a
la maladie notamment lorsqu’il écrit avant de miouk Pour moi, je n’ai qu’'un
gros rhume».

— Un accommodement de son instrument: par exemgle,utilise les
fonctionnalités d’écriture pour essayer de piégedittionnaire lexicographique
de l'ordinateur : ®8ravo pour le dico. J'y ai trouvé les mots de latée de
Pivot : vertugadin, hyacinthe, vermée, gaulthéampyrée». Plus tard il écrira
encore : «J’ai un dictionnaire anti-connerie de 10000 mets et «Difficile de
prendre le dico en défaut : anacoluthe, bachibolzeoelacanthe y sont. Il faut
cependant changer le mode de sélection des messclits rapides sont source
d'erreur, on clique facilement involontairement DK. ». Puis un jour, nous
avons trouvé le fichier suivant: cequecigrue, pithécantropien, érytheme,
érythoblastose, polymorphisme, péripatéticienne érgghaélisme, jalouse,
ornithorynque, phénylamine, phlegmon, métacarpdaigen, anacoluthe,
trichloréthylene, pentacle, tétraedre, tétragoneumismatique, néozoique,
hypothalamus, phaléne, zygéne, paon, koala, cheme kératine, ictére,
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ichtyologie, cantharide, iconoclaste, zoroastriennapharnaiim, zygomorphie,
ptérodactyle, protozoaire, paradigmatique, cyprinid labridé, physalie,
acétylsalicylique, phrygane, phénotypique, nabuohodor, épiphite,
uranoscope, phénylcétonurie, machaon, macchabédle zaylophage, dytique,
holoturie, salicorne, coccyx, ccelacanthe, coxawqzoique, rhododendron.
Que s'était-il passé ? Alors que tous les fichairslacques étaient orientés vers
un dialogue avec autrui, ce dernier était constdaémots rares et biscornus.
Renseignements pris auprés de sa famille, Jactiag amusé a écrire des mots
dont ses visiteurs devaient trouver la définitiamant que le mot suivant ne soit
écrit. Il avait ainsi réinventé le jeu du dictioimeaet détourné, de maniére
ludique Edith, en faisant preuve d’innovation.

— L'accommodement de [I'organisation correspond a umedification du
fonctionnement organisationnel a I'égard de JacgGesnme il dispose d’un
média de communication, il l'utilise pour faire éwer les comportements des
ambulanciers, cuisiniers et aides soignantes @&gard. Il cherche ainsi a ne plus
étre considérer comme un tétraplégique, mais comm® personne a part
entiére.

Cette expérience montre aussi a quel point la gimmredes assistances techniques a
des retentissements sociaux, qui sont non seulemeégrés mais recherchés des le
début de la conception. En dotant les malades sfgosiitifs de communication, il
était lumineusement clair qu'ils les utiliserai@atur faire part de leur désaccord, de
leur incompréhension, de leur haine et de leur amioa technologie est un lieu
fondamental de la pratique sociale : elle peut @rezue avec le souci d’orienter les
conduites humaines. Et, c’est grace a un ensenwleodnaissances scientifiques
que l'ergonomie et la psychologie peuvent a présentlonner pour objectif de
développer une ingénierie de la communicdfionotamment en intervenant sur la
conception et l'utilisation des aides.

Développer Cette recherche empirique, fondamentalement syighmta pour but d’envisager la
'(;ng?enomie delafin  prise en compte de I'ergonomie dans la fin de \@e thalades, théme absent des
' préoccupations classiques. En effet, les aidesniggbs dans le domaine du
handicap moteur sont parfois ramenées a la comrepti I'amélioration de capteur
de commande (Roy, Panayi, Harwin & Fawcus, 199#jtts & Vanderheiden,
1992 ; Stout, 1993), et a l'utilisation d'une sdolectionnalité (telle que I'écriture -
systeme alphatalker ou lightwriter ou vipiti (Bsigsre & Dours, 2000) -, ou la
synthese vocale - synthé 4 -, ou la lecture avectai@ne-pages, ou un contacteur
fonctionnant sur la base des potentiels électriqueScaux (Kubleret al, 1998 ;
Miner, McFarland & Wolpaw, 1998). Rares sont le&ux portant sur l'intégration
de multiples fonctionnalités dans des aides teclasigpour personnes adultes. A
travers cette expeérience, nous souhaitons soulignerle probléeme du handicap
n'est pas réductible a l'amélioration des captalescommande mais dépend
fondamentalement de la maniére dont est concuteréantion entre 'homme et son

42 Rappelons les propos de Montmollin : « L’ergonoes¢ la technologie des communications dans
les systemes homme-machine. ».
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3.2.

environnement physique, humain et social.

En d’autres termes, alors que les approches clasigp sont surtout centrées sur les
contacteurs, c’est-a-dire sur les modalités tecalesqd’interaction en cherchant
perpétuellement a les améliorer, ces recherchesosetrop peu intéressées a la
question de l'activité réelle du malade et a samexte de fin de vie. La question du
sens de la vie, qui est particulierement diffiéilaborder, est pourtant inéluctable. La
question du pourquoi interagir prime sur celle dmment interagir !

LA COMPREHENSION ET L’USAGE DES AIDES
TEXTUELLES PAR DES OPERATEURS A BAS
NIVEAUX DE QUALIFICATION

Le probléme de I'écrit
dans nos sociétés.

Alors que le paragraphe précédent cherchait a séiliune démarche symbiotique
pour concevoir une assistance palliative, celupaite un regard sur des dispositifs
d’assistance informative dont la symbiose est éillLe deuxiéme paragraphe
synthétise des recherches ayant analysé les aiebdsietles au travail et les
problemes qu’elles posent aux opérateurs a basaowede qualification. Tout
d’abord, nous montrerons que les aides textuellestravail se développent en
parallele des organisations du travail. Nous assista un développement général
de I'écrit qui modifie le fonctionnement des orgations. Aprés la description de ce
contexte, nous poserons le probleme de la quald@ctionnelle des aides textuelles
au travail. Puis, nous confirmerons leur faibleligabilité en indiquant que leur
compréhension par les opérateurs a bas niveauxtregt faible. Enfin, nous
soulignerons que l'usage de ces aides n’est pasctéile au contenu de I'aide, mais
dépend également de la maniére dont I'opérateurggige a les utiliser.

A coté de la notion d’analphabétisme traditionmatat appliquée aux populations
non scolarisées du Tiers-monde, s’est développas das pays celle d'illettrisme
pour désigner des personnes qui, malgré la scalianms générale, éprouvent des
difficultés importantes dans le maniement de laglen écrite. Aujourd’hui, ce
probleme est encore accru par les évolutions dudmaoln travail, qui se traduisent
par un développement massif de I'abstraction, degdges techniques, des supports
informatisés et des écrits professionnels. Avectassformations, les documents
professionnels sont devenus incontournables, a ola pour les dirigeants
d’entreprise, et bien évidemment pour les opératehargés de réaliser leur travail
en mettant en ceuvre les prescriptions écritesregmonsables d’entreprise rédigent
en effet toutes sortes d'écrits professionnelguetpersonnel est amené a utiliser ces
documents. Le probleme est donc considérable parté de la population détient
des connaissances trop rudimentaires pour bénéflziae intégration satisfaisante
dans la société et exercer pleinement ses devbirse® droits. Une réflexion
approfondie sur cette situation, parfois mal admgavere donc essentielle pour
I'avenir de notre société, et en particulier p@udéveloppement de la compétitivité
des entreprises.
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Evolution du travail
et découverte des
individus a bas
niveau de
qualification lettrée.

3.2.1.

Les aides textuelles
restituent la pensée
tout en donnant
forme a la pensée.

Confrontés a toutes sortes d'écrits professiontadés que des modes et gammes
opératoires, des fiches contréles ou encore desigres de sécurité, les bas niveaux
de qualification sont les plus touchés par ce pirdme puisque aujourd’hui, ils sont
ameneés a pratiquer ou a repratiquer la lecturé@itlre alors méme qu'ils n'‘avaient
jamais été sollicités sur ce point auparavant.dgesnouveau de ces écrits entraine
donc pour ces personnes la nécessité d'acquérateodévelopper de nouvelles
compétences pour les comprendre et les utilisezipREjuement, les difficultés de
compréhension des instructions ont été soulignéms d&@ nombreux auteurs
(Richard, Barcenilla, Brie, Charmet, Clément, Reginal993). L’enjeu est
considérable pour l'entreprise et pour la persorBiel'individu n’arrive pas a
s’adapter a ces nouvelles dimensions du travasi &entreprise ne parvient pas a
définir des possibilités d'intégration, soit graée une formation ou a des
ameénagements ergonomiques du travail, le salar&dee plus en plus marginalisé
du marché du travail et I'entreprise perdra de iagplus son réle de structuration
de la sociéte.

Le développement des aides textuelles et
développement des entreprises : quelques aspects
des accommodements organisationnels

Ces risques d’exclusion sont d’autant plus grandgs lg développement des aides
textuelles s’inscrit dans une restructuration degamisations du travail (nouvelles
technologies, flexibilité, certification qualité, édeloppement de la sécurité)
particulierement déstabilisante pour les salariégilisés. En effet, les changements
technologiques, les évolutions organisationnellgsiedles et la nécessité pour les
entreprises du secteur industriel d’étre certifiépglité pour faire face a la
concurrence, ont impliqgué une augmentation masgies écrits en milieu
professionnel. Cette nouvelle donne inaugure desggments dans les fagons de
faire et de penser le travail, car I'écrit restitagpensée tout en donnant forme a la
pensée (Olson, 1998). Aussi, les responsablesrdfgige deviennent-ils des acteurs
incontournables des politiques de développementédats professionnels tout en
étant en méme temps les premiers concernés pdydémnctionnements générés par
de tels développements. L’accroissement de ces audédravail est donc I'occasion
de comprendre comment les dirigeants d’entreposé saisis par ce développement
de I'écrit et I'orchestrent. Quelles pratiques ng@Téales sont associées aux ecrits ?
Autrement dit, comment la structure méme du sasgganisationnel est modifiée
par la maniere dont les entreprises s’efforcenmegeesenter le monde sur le papier ?
Nous avons abordé ces questions, dans une séeeltErches portant sur la mise en
place des documents dans dix entreprises lorrgBasenilla & Brangier, 1998,
document 6.4 ; Brangier & Barcenilla, 2000a, bd,cg, documents 1.10, 4.3 et 3.1).
Récapitulons nos différents résultats, qui soulgngue la mise en place des
dispositifs d’assistance textuelle dans les orgaioiss implique diverses formes
d’accommodements :
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Entre résistance et
innovation.

L’accommodement a
la codification des
regles du travail

La logique
compétence

La banalisation des
activités
professionnelles

Pour les entreprises, la mise en place de cesendiéls de prescriptions et

d’aide-mémoire est toujours un processus transfiaumades conditions de

réalisation du travail. C'est un processus dynamiqui saisit les opérateurs et
les précipite d’'un systeme de travail oral versrite C’est également une étape
de la vie des entreprises ou se constituent desranodements entre les forces
de résistance et celles d’'innovation. Dans ce cbtatdes aides écrites sont
indissociables de ce qu’elles véhiculent en terdegshangements : leur usage
est situé dans un contexte plus large et non ribdeiG leurs seuls aspects de
lecture et de compréhension.

L'usage de ces artefacts textuels implique des aitfisade mémorisation et
ameliore les performances, c'est du moins ce gesere la direction des
entreprises. En redistribuant les connaissanceseau des organisations, ils
normalisent les pratiques opératoires et imposeet écriture ou une lecture
collectives a I'ensemble des opérateurs. De cd deinue, les écrits prescrivent
des comportements et cherchent a influencer lesatgugs en codifiant des
régles de travail, la ou précisément les opératgasvaient faire preuve
d'autonomie, d'indépendance, voire de clandestirit@ cette maniere, les
langages ouvriers risquent de se trouver en pdisigualifiés ou contraints de
donner leur place aux instructions écrites. Il is'@apnc d'un renforcement
potentiel de I'explicite et du contrdle : les do@nts servant a la fois a définir ce
qgu'il faut faire et a vérifier ce qui a été faitn bref, les documents d’aide au
travail correspondent a une formalisation normatied’action humaine réussie,
surtout lorsqu’il s’agit des documents de certifiima qualité (Brangier &
Barcenilla, 2000a, b, ¢, document 4.3).

Sur le plan organisationnel, le développement dissaextuelles s’inscrit dans
la continuité du taylorisme mais cherche a en graléis insuffisances (Battmann,
1995). Il remet en cause latomisation du travdd, monovalence, la
spécialisation du travail et propose un enrichisggndes taches, une valorisation
du savoir et un développement de la polyvalencestQle ce point de vue une
innovation managériale, au moment historique préuisle développement
technologique rend le taylorisme contre-produddifapgier & Tarquinio, 1998
et 2000, documents 1.5 et 2.9). Les documents pre¢ria forme de nouveaux
reperes de I'action productive, de nouveaux prptaurs de ce qu'il faut et ne
faut pas faire. Les nouvelles exigences productoues sont la responsabilité,
limplication, la polyvalence et la qualité ne repat plus sur les fiches de postes
et leur conception parcellisée du travail, maislearcompétences de mieux en
mieux documentées (modes opératoires, procéduraditéquconsignes de
sécurité), qui forment maintenant une nouvelle focation élargie des réalités
du travail, une nouvelle normalisation des condutefessionnelles.

Avec l'écriture normative apparaissent de nouveaux organisationnels liés a
une rupture dans la tradition orale et a la foravatle communautés textuelles.
Potentiellement, les aides textuelles touchentdeicméme du corps social en
multipliant les possibilités des individus d’intenir sur leur propre

professionnalisme : elles accroissent les capadigéBopérateur d’agir sur son
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L’écrit est toujours
socialement situé.

L'écrit est une
nouvelle forme de
prérogative
manageériale.

savoir et sur son savoir-faire. L’activité professielle se banalise dans le sens
ou elle est plus ou moins précisément formaliséas ddes textes. Ainsi, la
généralisation des documentations professionnedpsésente, d’'une certaine
maniére, une atteinte aux modes antérieurs de szam@e et de reconnaissance
sociale, qui se manifeste par: (a) la thésauosatdes connaissances
professionnelles : le savoir prescrit, ou plutbte ude ses représentations
textuelles, est continuellement réévalué par laprise ; (b) la décentralisation
des connaissances : davantage de personnes peaagéder a un savoir prescrit
qui jusqu’alors appartenait uniqguement a des teosms qualité, sécurité ou
méthodes ; (c) la polyvalence, la flexibilité ou \‘alonté de développer les
compétences des opérateurs afin qu’ils puissenipecglusieurs postes.

Les documents prescrivent le travail. De ce fad,sont des produits d’'une
volonté managériale de résoudre des problemes cite¢ de qualité, de
tracabilité, de productivité, de satisfaction cleda, de formation du personnel...
Pour résoudre ces problemes, qui sont le lot guestidles entreprises, les
managers engagent, organisent, planifient et adiajgeléveloppement de leurs
entreprises, et corrélativement celui des écrigxi @ontre que les écrits ne sont
pas désincarnés ou désolidarisés des pratiquesggralas, mais en résultent.
Plus précisément, ils sont a rattacher a une éheqnirepreneuriale et a une
conception des comportements professionnels desiésl c’est-a-dire a un
systeme de valeurs qui permet d’appréhender edstridre les problémes. Dans
ce cadre, I'écrit joue le role de « pacte normat{Cochoy, Garel & Terssac,
1998) : il représente un acte fondateur qui remetcause les pratiques
antérieures et en présente de nouvelles. En &ffeécrits définissent la mise en
ceuvre de capacités qui, dans une situation professlie, permettent d’exercer
correctement (c’est-a-dire de maniére adaptée antingences du travail), une
fonction ou une activité. L'usage de documents el@vdonc une condition a
'emploi et plus précisément a la flexibilité etapolyvalence. Non seulement
I'écrit professionnel est un sous-produit des mamst organisationnelles et
technologiques actuelles, mais en plus, il fagdamaonde du travail et accélere
la constitution de l'infrastructure cognitive degreprises. Pour ne plus travailler
sur I'objet mais sur la représentation de I'obes, entreprises ont, d’'une certaine
maniere, inventé les « artefacts culturéls gque sont les aides textuelles au
travail.

Les écrits professionnels représentent une nouvVeltene de prérogative
manageériale qui justifie et Iégitime les formesuaties de la production que sont
la qualité, la flexibilité, la polyvalence et I'efmyabilité. L'usage des écrits
professionnels dépasse de loin les seuls aspegsitito relatifs a leurs
caractéristiques physiques et linguistiqgues. Réetomus, ils sont socialement
situés : ils organisent la pensée sur I'action tmmhme la pensée sur l'action les
organise.

43 Nous reprenons cette expression a Olson (1998)wavsens différent, puisque Olson désigne ainsi
I'esprit humain.
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3.2.2.

Caractéristiques du
discours procédural.

En somme, I'élaboration des traces des conditiomspbduction implique des
accommodements organisationnels. L'écrit n'est laipsent pas réductible a la
linguistique ; il illustre a la fois une pratiquee dcodification du social et
d’organisation de l'infrastructure cognitive deriteeprise. Du coup, la mise en
ceuvre de référentiels normatifs participe a de elbes organisations sociales et
cognitives des entreprises.

Ainsi, la caractéristique fondamentale de la pera¥es les industries entrant dans
un processus d’écriture est gu’elle porte sur lesfacts textuels (les textes, les
graphiques, les schémas, les tableaux) et nonmsentesur le travail lui-méme.
L’écrit est utilisé pour représenter autre chose ¢ui-méme. Cette abstraction
renvoie bien évidemment aux nouveaux modes de ptiodi mais aussi, et c’est
d’'importance, aux relations sociales dans l'orgatios. La mise en mots de
I'activité de travail dédouble la prescription @gbar I'écrit. Elle conduit a une
nouvelle régulation de l'activité par le papierleEaccroit donc I'autonomie de la
représentation de l'acte professionnel. Mais eraljge, les référentiels normatifs
révélent le manque de qualification du personriesuffisance des procédures, les
carences en communication interne, les difficultédecture et de compréhension et
leur mangue de qualité rédactionnelle.

L’utilisabilité des aides textuelles : qualité
rédactionnelle et compréhension

Les recherches menées sur la lecture et la compsi@imedes textes ont montré que
la compréhension dépend du type de texte lu et di@sccontraintes cognitives
imposées lors de la lecture. Pour ce qui concersaildes textuelles, ces dernieres
présentent un discours procédural qui se difféeedes autres types de textes.

- Le discours procédural a pour objectif de donneleateur les moyens d’utiliser
une procédure pour exécuter une action. La compsihe des textes
procéduraux implique la compatibilité entre la legetet les actions effectuées.

- Les informations contenues dans le discours praeédsont généralement
exprimées sous une forme normative. Les propositsamt construites au moyen
d'un verbe ou d'une expression exprimant une didiggdevoir, il faut), une
interdiction (il est interdit, on ne doit pas) ooeupossibilité (il est possible, on
peut). Les verbes utilisés relevent dans la plugest cas de la sémantique de
I'action. Dans ce contexte, la nature normativeidoours impose des contraintes
sur ce qui doit étre mémorisé et rappelé, ce astpas le cas lorsqu’on lit un
texte narratif.

- Alors que dans les textes narratifs le sujet élbme représentation générale de
ce qui est écrit (intentions des protagonistesiraories de la situation, faible
mémorisation des détails, etc.), la compréhension txte procédural requiert
I'élaboration d’'une représentation spécifique ettipalarisée de la situation.
Cette représentation nécessite une activité infi@tenimportante (combler les
lacunes sur l'ordre des actions dans une procédoférer des omissions
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supposeées étre connues des utilisateurs, prendcengpte les contraintes de la
situation, etc.). Ces détails sont essentiels poorprendre ce qu’il faut faire ou
ne pas faire.

Les textes procéduraux, et notamment les aidegekas au travail, relevent ainsi de
processus de compréhension qui leur sont spéc#figoentraintes de mémorisation,
activité inférentielle importante, exigences d’ext@n réussie des taches.

Prenons un exemple : « AV. D. assemblée assisentrage 10202 C445 ». Cet
extrait d'une aide doit amener la compréhensionasie : « Moulage et centrage sur
I'avant droit de l'assise d'un sous-ensemble deassemblée préalablement sur un
autre poste, la référence de cette patte étan2102@5. L'assise désigne la partie du
siege sur laquelle on s’assoit. Le sous-ensembjeattes correspond a une piece a
assembler ». Ce texte se caractérise donc paitlgu@a: les articles définis sont
supprimeés ; I'emploi de verbes substantives (maylagntrage) rend compte de la
durée de l'exécution sans toutefois décrire I'aciino niveau moteur ; les adjectifs
supplétifs (AV.D. avant droite) accolés au nom wiemt préciser les propriétés
structurelles (agencement, disposition) et spatidies objets ; les participes passés
adjectivés (assemblée) viennent soutenir les wamsitions que les objets ont
subies ; les noms concernent des termes technigs&ggmant souvent des objets ; les
séries de chiffres renvoient principalement augne¥ices de ces objets.

En bref, les aides au travail - et principalemestrhodes opératoires - se présentent
sous la forme d'un texte procéduralisé contenast liste d'actions ordonnées a
exécuter selon une chronologie de temps et/ou d&ménts. Les aides au travail
sont ici des objets textuels faisant intervenir lamgage opératif dont la
compréhension nécessite une certaine familiarigst@ourquoi lI'analyse des aides
au travail, de leur utilisabilité et de leur compésion, met en jeu des aspects
originaux.

Analyse de la qualité rédactionnelle des aides textuelles

Au cours d’'une recherche (Brangier & BarcenillaQ@®, document 1.13) portant sur
99 aides textuelles récoltées dans 10 entrepnses, avons cherché a veérifier si les
recommandations, issues des différentes rechesthrda compréhension de textes
procéduraux (Wright, 1988 ; Hartley, 1994, 1995ard&nilla & Brangier, 2000b,
document 3.2), étaient respectées. Cette recheisaie donc a apprécier la qualité
rédactionnelle d’aides textuelles : des modes t¢piéea, des documents relatifs a la
qualité, des schémas et illustrations indépendatiesdocument particulier (tableau
de production, graphe de rebuts...), des consignegaeité, présents sur 10 postes
de travail occupés par des salariés a bas niveRaur chaque entreprise, les
documents étaient représentatifs de ceux qu'uratgugrtrouvait a son poste.

Pour apprécier la qualité des documents, nous adaheré une grille d'évaluation
constituée de 49 questions organisées en six th@alageau 6) ; grille a laquelle
nous avons soumis chaque document.

Les résultats de I'évaluation font apparaitre umauo& général de comprehensibilité
de ces documents :
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Aspects morpho-
dispositionnels.

Lexique et langage
opératif.

Aspects syntaxiques.

Contenu et
structuration des
informations.

— Globalement, la lisibilité des documents n’est eswque dans 56,96% des cas.

Ce score s’explique en grande partie pour dewomais (1) la majorité des
documents ne sont pas paginés (84,6% des cas)es(®)titulés ne recouvrent
pas de maniéere pertinente les énonces qu’ils gmses signifier (65,7%).

— L’analyse des aspects lexicaux et du langage apératticule autour de trois

guestions et montre que, dans 63,3% des cas, lesm@mts satisfont les
recommandations. Notons cependant que 43 docursant89 présentent des
abréviations et sigles inexpliqués.

— 65,1% des documents ont des formes syntaxiquesvestent simples, contre

34,9% plus compliqguées. Ce score assez satisfasdaxplique en fait par la
présence de phrases courtes (76,7%) et affirmat®de8%). En revanche, sur le
plan grammatical, beaucoup de phrases sont malradas (58,9%). En effet, si
les phrases ne sont a la voie active que dans ¥3%@acuments, elles ne sont
pas pour autant a la voie passive, car leur cortgirusyntaxique particuliere ne
permet pas de les identifier comme telles.

— Le contenu des documents est assez mal rédigd, ddané que les 2/3 des

documents ne remplissent pas les conditions detéu@kci est particulierement
vrai parce que : premierement, les pré-requis deors ne sont pas

suffisamment présentés (seulement 14,1% des dod¢s)mneteuxiemement, les

actions a réaliser ne sont pas explicites (seulerh@6% des documents) ;
troisiemement, les procédures de récupération etcatdrble ne sont pas

intégrées aux modes opératoires (seulement dansd&8%as). D’autres points
négatifs font apparaitre que le but de la procédatenal défini dans 64,7% des
documents. Ce point est a rapprocher du fait guéttes censés définir le but de
la procédure ne sont pas assez informatifs, etsqgabnt mal situés dans le
document. L’organisation des informations ne repepas vraiment la

séquentialité de la tache. Enfin, les procéduresodérole et les informations qui

permettent de détecter et de corriger les erreerssant pas suffisamment
intégrées au mode opératoire : la plupart du teref)es se situent dans les
documents qualité et lorsqu'elles sont énoncééss ak sont pas décrites de
maniere précise et exhaustive. Une fusion des destsnqualité, des modes
opératoires et des consignes sécurité serait dar@gable.

En fait, ces résultats mettent en évidence quddeaments, et a fortiori I'opérateur
devant travailler avec ces documents, ne dispogmad de suffisamment
d’informations précises sur le travail. Les prétiggsont insuffisants, tout comme la
description de la machine, des procédures de derdtdle récupération d’erreurs...
Du coup, l'opérateur peut éprouver certaines diffess a se constituer une
représentation globale de son travail a partir & seuls documents. Il devra sans
doute inférer des informations supplémentaires laubase de ses expeériences
antérieures ou les recueillir auprés de ses catlegOn comprend que cela puisse
amplifier les dysfonctionnements (erreurs, défguasines).
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Tableau 6 : Grille d’évaluation des aides textug|let présentation des résultats sur 99 documents.
(d’aprés Brangier & Barcenilla, 2000e, document3).1

Indicateurs d qualité rédactionnells Nb % %
Doc Oui Non
Lisibilité générale et aspects morph-dispositionnels. Indicateur moye : 56.€ | 43.1
1. Les pages sc-elles numérotée 91 15,4 | 84¢
2. L'espacement ele chaque section et chaque paragrapl-il respecté 9C 81,1 | 18¢
3. Les intitulés sorils suffisamment informatifs 99 34,5 | 65,7
4. Les sections du texte s-elles présentées dans un ordre logi 9C 8C 20
5. La taille des caractéeres représ-t-elle I'organisation hiérarchique du te» 9C 76,71 | 23,%
Effort d’accessibilité au vocabulaire technique. Indicateur mecyen : 33.7 | 63.8
6. Tous les termes techniques =-ils expliqués 99 71,7 | 28,C
7. Les termes du langage opératif -ils expliqué 99 70,7 | 29,
8. Les sigles et abréviations <-ils expliqué 7 99 56,6 | 43,
Simplicité grammaticale et syntaxique. Indicateur moyen: 65.1 | 34.¢
9. Les phrases sc-elles simples et courte 73 76,71 | 23,%
10. Les phrases st-elles a la voie active 73 50,7 | 49,
11. Les phrases sc-elles a la forme affirmative, sauf quand il s'atjitterdire une action 73 91,8 8,2
12. Les phrases st-elles grammaticalement correctes / comple 73 41,1 | 58¢
Pertinence du contenu des informations. Indicateur moggsans question 2{: 34.7 | 65.
13. Le but de la procédure -il bien défini’ 85 35,2 | 64,1
14. Les séquences d'actions explic-elles les pr-requis, les po-requis et les résultats des actic 85 14,1 | 85¢
15. Les actions a réaliser s-elles suffisamment explicite 85 17,6 | 82/
16. Le mode opératoire -il complet’ 42 66,7 | 33,7
17. Le document contie-il des informations pertinentes pour I'opératt 9¢ 71,7 | 28
18. L'organisation des informations ref-t-elle la structure de la tac 7 79 40,6 | 59,£
19. Y-a-t-il des informations qui permettent détecter et corriger les erreurs / incide 70 24, | 75,7
20. Les procédures de contrdle -elles intégrées dans le mode opérat 58 18 81
21. Toutes les procédures de contrdle-elles énoncée 32 65,6 | 34/
22. Les consignes comport-ellesdes informations sur le fonctionnement de la mag! 69 10,1 | 89¢
23. Le document préser-t-il des mesures ou des calculs a prendre en corogieénliser 98 17,2 | 82¢
Qualité des consignes de sécurité. Indicateur moyen: 25 75
24. Toutes les actions ou usages qui présentemisdegs pour les usagers «ils énoncés clairemer 85 8,2 91,¢
25. Les différents degrés de gravité du danger-ils identifiés? 25 4 96
26. Les consignes de sécurité -elles décrites de maniéere claire et pré« 25 28 72
27. Les consignes de sécurité indig-elles ce gu'il faut faire en cas d'incident / a@gith 25 44 56
28. Les consignes de sécurité indig-elles cequ'il ne faut pas faire en cas d’incident / accid 25 36 64
29. Les consignes de sécurité indig-elles ce qui doit étre fait avant d'utiliser un aggl/ produi 7 25 16 84
30. Les consignes de sécurité -elles mises en valeur par des symb espaces, soulignements, caracteres différer 25 6C 40
couleurs?
31. Les consignes de sécurité -elles sur I'appareil si les usagers doivent gaetiemémoire continuellement les risqt 25 44 56
Qualité des illustrations Indicateur moyen de présenc : 8.€ 91.¢
32. Présence de schét 99 21,z | 78,
33. Présence de photograp| 9¢ 8,1 91,¢
34. Présence de plans de poste (emplacementsags pigachine 9¢ 3 97
35. Présence de bandes dess 99 5,1 94,¢
36. Présence de tableaux numéri 99 11,1 | 88
37. Présence de graphiques statistiques (diagranmisesgrammes, et 98 3 97
Qualité des illustrations Indicateur moyen de qualité : 54.z | 45.t
38. Les illustrations, schémas et tableaux-ils numérotés logiquement ainsi que leur |égendespondante 27 29,6 | 70,
39. Les photographies ou dessins prése-ils un aractére réaliste du point de vue des objets reptrés: 35 71,4 | 28
40. Les photographies ou dessins prése-ils un caractere réaliste du point de vue des retioexécute 20 45 55
41. L'illustration présen-t-elle la perspective correc 35 8C 2C
42. Les différentes parties de lillustration -elles bien identifiable 49 61,z | 38,¢
43. L'illustration comport-t-elle un titre’ 49 42¢ | 57,1
44. L'illustration comport-t-elle une Iégende explicative précise pour I'enset 49 6,1 93,¢
45. L'illustration comportrt-elle une Iégende explicative précise pour sesgs 49 42,< | 57,1
46. L'illustration contier-elle une bonne valeur synoptig 49 77,6 | 22,2
47. L'usage de lillustration requi-il un travail déductif peu important? (infinces liées a l'implicit 49 49 51
48. Y-a-t-il un effort de valorisation spatiale de l'illugican? 49 75,5 | 24t
49. Y-a-t-il un effort de valorisation graphique de lilluation? 49 65,5 | 34,1

Pour toutes ces questions, invariablement, trogorises sont possibles : «oui», «nonx» et «ne stapplpas au documer®: Chacun des
99 documents a été analysé selon cette grillepca germis de dégager les résultats ci-dessus.

44 Certaines questions ne s’appliquent pas a touddesments et nous n’en avons pas tenu compte.
Par exemple, lorsque le document analysé est wiliefesolée punaisée au poste, il est bien évident
gu’il est absolument inutile qu’elle soit paginée.
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3.2.2.2.

Une lecture difficile.

Analyse de la compréhension des aides textuelles par des
opérateurs a bas niveaux

Afin de mesurer la compréhension des aides texietlix opérateurs occupant des
postes a bas niveaux (personnes se situant awnilede I'échelle de I'éducation
nationale, au niveau Vbis, c'est-a-dire niveau EB.8ans obtention d’'un diplome)
ont été interviewés sur la base d'un entretien mlieation. L'opérateur devait
« expliquer son travail en lisant le mode opératgui correspondait a son poste de
travail ». L'objectif était ici de recenser lesfidifiltés effectives de compréhension
que les opérateurs rencontrent dans les documBrasdier & Barcenilla, 2000f,
document 3.3), de dégager une typologie des er(Barsenilla & Brangier, 2000a,
document 1.11) et d’analyser la compatibilité hortawhe-document (Brangier &
Barcenilla, a paraitre, document 1.15). Les veshtitns des sujets ont été
enregistrées et retranscrites, puis comparées acuntents professionnels. Ainsi,
ces entretiens ont été analysés en comparant lealigations réelles (enregistrées)
des opérateurs avec le contenu exact du documette Comparaison permet
d’évaluer ce qui est lu ou non, ce qui est comptisnon. Apres avoir repris les
documents correspondant aux protocoles, nous dad@sous les mots des énonceés
en fonction de leurs caractéristigues grammaticatelexicales (13 catégories au
total, tableau 5).

Les résultats du tableau 5 présentent les frégeethedecture et de compréhension
des termes rencontrés dans les modes opératdinegnire que seulement la moitié
des termes (204 soit 54,8%) utilisés dans les mogdégratoires sont lus et compris.
Parmi l'autre moitié, une partie des mots ne santgis lus ni pris en compte dans
I'explication (79 soit 21,2%); d'autres ne sontspéus, ni compris lorsque
I'interviewer pose la question a I'opérateur suwirlsignification (33 soit 8,9%) ;
d’autres mots sont lus mais ne sont pas pris erpdans I'explication de la tache
(26 soit 7%) ; et enfin, d'autres sont lus mais @ampris (30 soit 8,1%).

Au niveau de la lecture, le regroupement des nust®pposés aux mots non lus fait
apparaitre des différences entre la lecture oomalecture des termes en fonction de
leur appartenance grammaticale ou lexicale. Ert,dife verbes d’action sont tres
souvent lus (92,9% de lecture) et les référencébads se rapportant aux pieces les
moins lues (88,9% de non-lecture). Les termes aliggs, méme s'ils ne sont pas
toujours compris, sont aussi généralement lus (88%noms spécialisés et 90,9%
des adjectifs spécialisés). Les noms communs eteldms substantivés sont lus 7 a
8 fois sur 10. Les adjectifs sont un peu moins (lugins de 60%), surtout les
adjectifs verbaux qui ne sont lus qu'une fois sauxd Plus de la moitié des
abréviations ne sont pas lues et cela, qu'elleorent a des noms, des verbes ou des
adjectifs.
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Une compréhension
difficile.

Catégories de mots et exemples| Non lu et nor| Non lu et nor| Lu et pas prisf Lu et nor Compris

mots pris en compte compris en compte compris
abréviations de verl : MEP, 2 |20C| 3 |3,C| O 0 2 |20, 3 |30«
appro...
abréviations de no: S/E , 6 | 231 9 |34¢]| O 0 4 | 152 ] 7 | 26¢
SEPP auto

abréviations d'adject: D, AV, 0 0 1C | 58,¢ 0 0 3 17.¢ 4 23,k
art...
adjectifs/ adverbes spatic : 7 |33:| 0 0 5 |23¢| 1 4.¢ 8 | 381
droit, gauche, avant, haut ...
adjectifs verbau : assemblé 9 |50C| O 0 8 | 444 O 0 1 5,€
centré, articulé, serti...
adjectifs spécialisés de 0 0 1 9,1 1 9,1 9 |[8L¢| O 0
langue : résiduel, gyroscopique,
fréquentiel...
adjectifs de la langue urante: | 5 | 35,7 1 7,1 3 | 214 O 0 5 | 357
autre, général...
verbes substantiv : moulage 9 | 167 | 2 3,7 1 1,¢ 2 3,7 | 4C | 741
centrage, vissage, sertissage|..

\verbes d’'actio : contrdler, 1 7,1 0 0 1 7,1 1 7,1 11 | 78,¢
positionner, écrire...
noms de la langue coura: 9 | 220 O 0 1 2,4 0 0 31 | 75¢

poste, temps, numéro, carton|...
noms spécialist: écrou, cartel| 9 9,C 3 3,C 4 4,C 7 7.C | 77 | T7.(C
axe, verrou, patte, assise..

Quantificateur : 4 4, 1/3 . 8 28,¢ 2 7,1 1 3,€ 1 3,€ 1€ | 57,1
références chiffré(: 12645 14 | 77, 2 11,1 1 5,6 0 0 1 5,6
GH32...

T otaux 7¢ 21,2 33 8,¢ 26 7,C 30 8,1 204 | 54.¢

Tableau 7. Effectif et fréquence (en pourcentadedgcture / non-lecture et de compréhension / non-
compréhension en fonction des différentes catéggri@mmaticales et lexicales (enrichi d’apres
Brangier & Barcenilla, 2000f, document 3.3)

Au niveau de la compréhension, en distinguant tégmaie des mots non lus ou non
compris, de celle des mots lus et compris, on pamiarquer que dans 45,2% des
cas, les mots ne sont pas compris. Ceci se manidekst fois par la non-lecture des
mots, par leur lecture mais sans avoir réaliséaritable encodage de I'information

(non prise en compte dans l'explication), ou pas @enfusions concernant la

terminologie, les actions a réaliser ou les obgefrendre en compte. Par ailleurs,
cette compréhension est a lier a des éléments gaicamx ou lexicaux auxquels

elle se rapporte. En effet, parmi les mots qui o pas compris, il faut souligner

notamment les références chiffrées des piécestila (84,4%), les adjectifs, surtout

les adjectifs spécialisés du domaine (100%), edlbedviations qui ne sont comprises
en moyenne que 3 fois sur 10. Enfin, les résultastrent que les verbes et les
substantifs sont en général bien compris (dans d@¥cas).

Ainsi, l'utilisation d'aides textuelles au travaibse plusieurs types de problémes
parmi lesquels la compréhension de leur matériefjuistique. En effet, les

opérateurs a bas niveau de qualification éprouvamt grandes difficultés a

comprendre et a utliser des aides au travail. Uirea probleme vient de

'engagement de I'opérateur dans I'acte que I'aidsigne.
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3.2.3.

L’'usage des aides textuelles, influence sociale et
comportement au travail

De nombreuses recherches empiriques ont souligméalavaise utilisabilité des
consignes écrites. Mais la raison de la sous-atitia ne réside pas toujours dans
leur présentation. Si la compréhension de l'aiqedé de sa forme, elle concerne
également le fond et surtout les conditions sosid&el’'usage de l'aide.

Lors d’'une recherche (Brangier, Barcenilla & Eberh2000, document 1.8), nous
avons voulu mesurer l'efficacité de diverses maésalide diffusion d’'un livret
sécurité dans une entreprise, livret que nous awwoncu nous-mémes en veillant a
la qualité rédactionnelle du document.

L’expérience, menée dans une entreprise d’ameubledee450 salariés, a porté sur
un échantillon de 100 opérateurs répartis en 5pgauChaque groupe, constitué de
maniere représentative, était composé de 20 opesatd allait recevoir diverses
formes d’influences sociales :

— Cas 1: la non-distribution des livrets (groupetcale) ;

— Cas 2: une démarche de communication textueilgrittltion des livrets, sans
autre précision (diffusion de connaissances s&ias) ;

— Cas 3: une démarche de renforcement de l'attentahstribution des livrets
complétée par une verbalisation visant a reménguelques consignes (mini-
remédiation, diffusion et validation de l'acquisiti de connaissances
sécuritaires). Deux jours apres la distribution Idwet, les opérateurs de ce
groupe ont dd répondre a des questions ouvertesneinductives reprenant les
themes du livret : Pouvez-vous me parler de leepils poste ? Pouvez-vous me
parler des déplacements que vous faites au sdierdieprise ? Que faire en cas
d’accident ? Que faire en cas d’incendie ? Etcs'digissait de favoriser la
remémoration des éléments du livret.

— Cas 4: une démarche de communication injonctigistribution des livrets
complétée par la passation d’'un questionnaire véa@rifier si les opérateurs se
conformaient exactement aux consignes. Cette démarest pas sans rappeler
le mode classique de communication hiérarchiquooudemande, avec parfois
trop d’insistance, aux opérateurs de porter leursteptions (diffusion et
induction de connaissances sécuritaires). Deuxsjaprés la distribution du
livret, ce groupe était soumis a des questiontdiseet inductives qui peuvent
étre assimilées a des injonctions de sécurité guestions étaient : lorsque vous
arrivez a votre poste le matin, portez-vous vostganlorsque vous Vvous
déplacez dans I'entreprise, faites-vous attentiae &u’un chariot n’arrive pas
derriére vous ? etc.

— Cas 5: une démarche de soumission librement ctesebette forme de
soumission consiste a amener une personne a sedemgifféremment de son
habitude en la manipulant de telle sorte qu’ellée asentiment d’accomplir
librement ce qu’on lui demande. La stratégie dargssion librement consentie

86



s’est appuyeée sur une stratégie de « pied darwta p. Cette derniére consiste a
amener un individu, a travers une premiere demandeline, a faire ce qu’'on

attend réellement de lui (engagement dans des aétesgitaires). Apres avoir

recu leur livret, les opérateurs étaient invité®pondre a un questionnaire qui
servait de pied dans la porte. Bien évidemmengussstionnaire orientait leurs

réponses et amenait les sujets a se déclarer fdesrau développement de la
sécurité au travail. Apres avoir obtenu ce prenaieie engageant, les sujets
étaient ensuite sollicités pour participer a unai@én par groupe de 5 personnes,
en dehors du temps de travail, et non payee patrdjgrise (colt psychologique

élevé), pour recueillir des informations sur laws#&é au travail dans le cadre

d’une recherche universitaire.

Consécutivement a ces incitations a la sécuritgptedes protections individuelles a
été observé sur deux semaines (soit 10 jours QuuneEssemaine apres ces diverses
influences. Les 100 opérateurs ont été observégrarisu, une fois par jour selon un
horaire défini aléatoirement, afin de faire varies situations d’observation.
L’observation visait a mesurer le port ou non destgetions (chaussures, gants,
casques). A aucun moment, les 100 opérateurs rétditmis au courant de
I'observation qui avait lieu concernant le portieigr équipement de sécurité.

Tableau 8. Indicateurs de ports des protectionsviddelles par groupes de sujets (d’aprés Brangier,
Barcenilla & Eberhart, 2000, document 1.8)

Port des protections sur les 10 jc Pourcentag | Nb d’opérateurs obrvés
Gant: Casqu Chausures | total de port| En défau En

sécurité
Groupel 81/17( 82/9( 173/20( 74,3% 14 6
Groupe . 96/17( 85/9( 180/20( 80,9¥% 16 4
Groupe . 90/17( 90/9( 164/20( 76,6 15 5
Groupe - 79/17( 75/9( 180/20( 77,9% 15 5
Groupe ! 122/17( 90/9( 190/20( 87,5% 7 13

N.B. 1: les résultats du port des protections sapportés au nombre de jours d'observation et aubne
d’opérateurs concernés par I'équipement donné. Bkendans le groupe 1, 17 opérateurs doivent poks
gants compte tenu des exigences de leur posteadailtrSur 10 jours nous devrions, en théorie, @0
observations conformes aux consignes ; en réalitlesent 81.

N.B. 2 : Le pourcentage total de port correspondy pm groupe donné, a la moyenne des pourcentagpertl
de chacune des protections requises aux posteavad tonsidérés.

N.B. 3 : Au niveau individuel, le port concerne amble des protections ; pour les opérateurs prigéaut, il
s’agit de I'oubli au moins une fois d’au moins wtes protections.

N’entrons pas dans les détails des résultats @@ngier, Barcenilla & Eberhart,
2000, document 1.8), mais soulignons que seulgékdtats du groupe 5 inversent
suffisante pour modifier les comportements des aipars, méme lorsqu’elle fut
accompagnée de remémorations. Le groupe d’opésass@ant recu simplement le
passeport sécurité ne se différencie pas du groapgdle. Malgré le respect des
criteres de compréhensibilité (aspects morpho-giipanels, lexico-syntaxiques et
sémantiques, utilisation de mots simples, de panneaplicites et de dessins) les
opérateurs n'ont pas eu une nouvelle conscienda skecurité. De tels résultats ne
sont pas étonnants. Les opérateurs connaisséanstasctions, le livret n’apporte pas
de nouveaux éléments d’information. C’est sansaltaijue réside la limite d’'une
aide informative, par rapport a une aide palliativéopérateur, avec ses
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3.2.4.

Socialement située.

connaissances et son expérience, apprend a s’sarpas risque de commettre des
erreurs, voire des accidents.

Si les résultats soulignent I'importance de l'ergyagnt et l'efficacité de la
procédure de soumission librement consentie (Xueauvois, 1998), ils montrent
également I'importance de l'activité de chaqueiatett des contraintes dont elle
reléve. L'activité réelle de travail et la quantit€quipements prescrits déterminent
aussi en grande partie le non-respect des consigngscurité : plus les équipements
sont nombreux et contraignants par rapport a Vaétiréelle, plus le port des
eéquipement est faible, et inversement. Les opé&atendent a commettre des écarts
par rapport a la sécurité pour pouvoir s'aménages thodes opératoires, des
postures, des modes de coordination de I'actigé adaptent les prescriptions aux
réalités du travail. Il s’agit 1a d’une série d’'acemodements entre de nombreux
facteurs : lattitude a I'égard de la seécurité, rgfanisation du travail (pression
hiérarchique, pression temporelle, I'engagement dpérateurs, cadence), les
conditions de travail (accessibilité aux consigriasilité d’'usage des dispositifs de
protection, niveau de connaissance des opérateanastéristiques physiques et les
effets physiologiques des protections a porterstyge de management (les modes
d’adressage des responsables hiérarchiques eregerspkrateurs, les formes de
délégation, de responsabilisation), la charge deair, la fiabilité du systeme
technique et la qualité rédactionnelle des docusaent

Conclusion et pistes de recherche

La compréhension et l'usage des aides informativeis,des aides textuelles,

dépassent de loin les seuls aspects cognitifsfeedakeurs caractéristiques physiques
et linguistiques. Elles sont socialement situéedeet usage ou non-usage, leur
compréhension ou incompréehension par les opérateorg aussi dépendre des
formes de management qui leurs sont associéeslel i travail se réfere toujours a
la structure sociale qui I'a produite et qui luinde sens, au méme titre qu’elle
renvoie a ses caractéristiques rédactionnelles.

Nos recherches sur les aides informatives ont gelement porté sur des situations
réelles de travail en entreprise. Elles ont insg@ié les dysfonctionnements mais
aussi sur les possibilités d’amélioration de lesage. Globalement, les principaux
acquis de ces recherches résident dans la misedamée de :

— L’inscription organisationnelle des documents psefennels (Brangier &
Barcenilla, 2000a, b, c, d, g, documents 1.10,€8.8.3). Autrement dit, les
documents s’inscrivent dans des pratiques mandgergpécifigues a chaque
entreprise. Leur compréhension et usage sont esowodalt situés. Leur
développement va dépendre fondamentalement defdetexirs :

- De la maniere dont les dirigeants pensent et <Siisgent dans le
développement de leur entreprise ;

— Ainsi que de la fagon dont ils congoivent les congraents professionnels
des opérateurs en leur prodiguant de la formationeo prescrivant des
comportements. De ce point de vue, la mise en plagwits professionnels
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Insuffisance
rédactionnelle.

Erreurs de lecture et
de compréhension.

Interventions a
développer.

semble se passer dans une logique complémentareeineerse, de celle de
la formation : soit on diffuse les documents ehldemande aux opérateurs
de s’y adapter, soit on adapte les opérateurssedioimant.
Le faible niveau rédactionnel des documents prafessls (Brangier &
Barcenilla, 2000d, e, f, documents 1.13, 3.2 et).3@ertaines difficultés
éprouvées par les opérateurs proviennent du madgummpréhensibilité des
documents, notamment parce que :

— L’architecture textuelle ne facilite pas I'encodadge la prise d’information
relative aux documents.

- L'agencement syntaxique rend complexe la comprénmedss phrases.

— Le vocabulaire employé est trop spécifique poummetire I'élaboration
d’'une représentation globale du travail.

— La structuration des informations est parfois imdée, ce qui tend a
impliquer beaucoup de calcul inférentiel.

— Les consignes de sécurité n’utilisent pas tout dgistre informationnel
disponible pour faciliter leur respect et applioati

— Les illustrations sont trop peu nombreuses et nglissent pas les critéres
généraux qui facilitent leur compréhension.

La faiblesse de la pratique de la lecture et lesues de compréhension de

'opérateur (Brangier & Barcenilla, 2000f, docum@&n3, Barcenilla & Brangier,

2000a et b, documents 1.13 et 3.2). Les opératiEubas niveau de qualification

ayant une faible pratique de la lecture comprenmeitles aides au travail parce

gu'ils élaborent des stratégies de lecture et aepoghension inadaptées ; en

effet :

— La complexité de ce type de document rend la lecairla compréhension
particulierement difficile.

— Les stratégies de lecture reposent sur le contmene de I'écrit par
I'élaboration d’inférences — donc du sens — a pal#i trés peu d'indices
textuels.

— Les incompréhensions proviennent également dediacti®n du lexique de
'opérateur.

— Enfin, le calcul inférentiel de construction du sefes documents lus n’est
pas assez soutenu par les compétences syntaxiegiepérateurs.

La possibilité d’'interventions dans le domaine a@eéldaction, de la gestion et de

I'utilisation des aides documentaires (BarcenillaB&angier, 2000b document

3.2) et de la modification des comportements (Biemddarcenilla & Eberhart,

2000, document 1.8). De ce point de vue, l'intetensur les documents est

envisagée comme une action correctrice sur lesitimmsl de réalisation du

travail. Cette action d’amélioration peut étre olte par :

- Le respect des recommandations ergonomiques sddéction des textes
procéduraux comme par exemple le guidage procédugaité vers les buts
du travail ;

- L’engagement de I'opérateur dans des actes pregentle dispositif d’aide.

Fort de ces constats, la symbiose associée auxs difermatives s’avere
relativement réduite. L’amélioration des usagesdiEziments est donc souhaitable
a la fois pour les entreprises et pour les opérst@®ans cette perspective, la mise au

89



point d’'une démarche de rédaction, d'implantatibdeegestion des documents dans
les entreprises qui tiendrait & la fois compte @egbnomie des aides et du
développement organisationnel de I'entreprise @oiutmouver de nombreux champs
d’application. Et en effet, en améliorant les qialirédactionnelles d’'un document
professionnel, en en facilitant la lisibilité, e@ #téduisant et le simplifiant, il est
possible d’en améliorer la compréhension. Maistecaimplification pose un
probleme : une trop grande simplification réduileleture, et donc ne résout pas pour
autant le probleme d'illettrisme. Par exemple,'@n Iremplace les aides textuelles
par des films vidéo qui présenteraient le bon gesste bon mode opératoire, il parait
évident que les opérateurs-spectateurs seront aendémeproduire rapidement et
efficacement la conduite voulue. Mais, I'acquisitiet la maitrise d’'un vocabulaire
professionnel seraient-elles pour autant amélicPéBg toute évidence, non! Du
coup, la question de l'efficacité d’un transferapprentissage est contrebalancée par
celle de I'acces a la lecture et a I'écriture quire des droits et devoirs de citoyen.

C’est précisément cette question de I'évaluationaldes au travail que nous allons
aborder dans une nouvelle recherche.

— Quel est le niveau d’acceptation de la simplifeatid'une aide au travail ?
Autrement dit, quelles réductions d’un documentilegbssible de réaliser sans
gue l'usager ne soit privé de possibilités d’acquée nouvelles compétences
lettrées ?

— Quel type de documents professionnels est-il ptessie rédiger afin que
l'apprentissage ou le réapprentissage de la lecairede I'écriture soient
renforcés ? En dautres termes, comment utilises ldocumentations
professionnelles des individus a compétence let&éeite pour les amener a une
lecture et une compréhension meilleures de touesstge documents ?

Ainsi, les recherches nouvelles sont engagéessdarmaines. Elles portent sur la
perspective de croiser les variables de l'utilibbides aides avec des processus
d’'influence pour amener les opérateurs, notammevrdsaniveaux, a une meilleure
efficience professionnelle.

45 Javier Barcenilla et moi-méme avons obtenu umfieenent, pour 2000-2001, de I'Institut Lorrain
des Sciences du Travail de la Formation et de Ilempour mener a bien une recherche sur les
aspects ergonomiques, éducatifs et sociologiquesides textuelles au travail chez les salariéssa b
niveaux de qualification (recherche pluridisciplieaavec le laboratoire de sociologie de I'universi
de Metz).
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3.3.

L’EFFICACITE ET L’USAGE D’AIDES DANS LES
DOMAINES TECHNIQUES

3.3.1.

Le paragraphe précédent a surtout abordé les atdgtielles sous I'angle de leur
inefficacité, de leur manque de symbiose. En eféets avons montré 'ensemble des
difficultés que des opérateurs pouvaient éprouvirea comprendre et utiliser des
aides dans un contexte organisationnel mouvanté&gmt, nous allons évoquer la
question de l'assistance collaborative et de sdicafité par rapport a I'assistance
informative : parmi les aides utilisées, lagquellst éa plus efficace ? Pour quels
effets ? Pour quels comportements au travail ?

Ce paragraphe regroupe deux recherches réuniesdpax caractéristiques : d’'une
part elles portent sur le domaine technique: tclens de maintenance et
informaticiens. D’autre part, elles proviennent Bencadrement doctoral de deux
anciens étudiants en contrat CIFRE

L’efficacité et Pusage des dispositifs d’aides a la
maintenance en télédiffusion

L’encadrement d’'une recherche doctorale dans leatfende la maintenance en
télédiffusion (Ribert, 1998) a été I'occasion denpoendre de nouvelles dimensions
de l'efficacité et de l'usage des aides. Dans lmalae des télécommunications,
'accroissement de matériels hétérogénes, le dgpetnent accéléré de la
téléphonie, la mise en place incessante de nosvilhnologies ont entrainé une
augmentation significative de l'activité de mairdane. L'enjeu considérable de la
performance et de l'efficacité des techniciens dantenance a amené certaines
entreprises a développer des systemes d'aides @hamotice d’utilisation,
assistance téeléphonique, systeme a base de camws}y dont 'usage détermine
pour partie, la qualité et la rapidité de l'opévatide maintenance. Nous allons
maintenant revenir sur les principaux résultatscdde recherche en présentant
quelgues caractéristiques du travail de maintengnds en soulignant I'importance
de certaines variables, comme la représentationsque, dans l'usage d’'une aide
(Ribert & Brangier, 2000, document 1.9; Brangi®ibert & Mafille, 1996,
document 5.2).

Approche de Passistance a la maintenance

L’activité d’un technicien de maintenance impliquge grande variété de processus
cognitifs et de représentations mentales liés adétection d'une panne, sa
localisation, son diagnostic, le changement def@nt défaillant, la validation du
dépannage ; et ce a partir d'informations prélevdeda situation de travail et
notamment des aides dont il dispose.

46 CIFRE : Convention Industrielle de Formation aRacherche passée entre un doctorant, une
entreprise embauchant le doctorant sur la base g¢hojet de recherche, et un laboratoire
universitaire.
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Il est généralement admis que le travail de maartee repose sur des initiatives
individuelles et collectives, articulées autour dembreuses résolutions de
problemes imprévus, de récupérations d’incidenistédiorisation d’objectifs de
production. Si l'activité de maintenance suit ure aemporel constitué d’étapes
définies, les recherches mettent I'accent sur itegielle ne correspond pas a une
procédure préétablie, prévisible, organisée denfatacte et immuable. Elle repose
sur la régulation d’'un ensemble d’activités.

L’activité de maintenance ne consiste pas seuleraeeffectuer des taches de
diagnostic et de dépannage ; elle nécessite aassadeillir diverses informations,
de les analyser, de vérifier le diagnostic a diffées étapes de son élaboration,
d’organiser l'activité, de coopérer avec les autedsde rendre compte de la
réalisation des travaux. Fadier et Mazeau (1996Yyisagent I'activité de
maintenance en trois étapes :

— La préparation de lintervention : il s'agit de poge connaissance de diverses
informations générales, d’établir un pré-diagngsticd’organiser l'intervention.
Lors de cette phase, le technicien tente de tradi@s informations vagues,
inconsistantes et parfois incompletes provenantsgetemes techniques en un
modéle interne moins vague et plus complet qu’habitude de manipuler.

— L’intervention proprement dite. Elle comprend leghostic et I'exécution des
travaux. Pour résoudre un cas de maintenance,etdmitiens commencent,
avant d’intervenir sur site, par é€laborer un prgdostic avec les
renseignements qu'’ils ont récoltés. lls procédemberecherche d’informations
en mémoire (sur les équipements, la panne et/oout@s), et travaillent a partir
d’'une représentation du systeme sous forme de elh@guipements. Par une
stratégie ascendante ou descendante, ils suivéhixl@ I'intérieur du systeme
selon une stratégie topographique (Rasmussen, ,1386)réduisent ainsi
progressivement la zone problématique du systema, géterminer I'élément
défaillant. Lorsqu'ils détectent [lorigine de la rpee, ils interviennent
physiquement sur le systéme. Si les actions phgsigosent probléme, ils font
appel a une aide (la documentation ou l'assist&iéphonique d’'un collegue).

— Apres lintervention, le technicien contrdle I'amti réalisée et rend compte de
l'intervention.

Le travail de maintenance apparait comme une mtug@tivilégiée pour étudier la
place des dispositifs d’assistance au travail, fetme, leur usage et leur efficacité.
Comment les aides sont-elles utilisées ou non ?sDprel but? Selon quelles
stratégies, par exemple : bénéficier de procéduoregdiatement opérationnelles ou
accroitre son autonomie. Lorsqu’une situation camg@rplusieurs aides, document
et/ou assistance téléphonique, comment les teemsiaitilisent-ils 'une ou l'autre,
ou les deux ? Pour quelle efficacité ? Toute ume s questions que nous avons
cherchées a explorer.

Pour répondre a ces questions, nous avons croesénathodologie de terrain basée
sur l'analyse du travail avec une démarche expétabe ayant reconstitué en
laboratoire des pannes (Ribert & Brangier, 200@udtent 1.9). Dans la situation
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expérimentale, il s’agissait d’étudier les modessdfe des aides, alors que les
techniciens disposaient soit d’'une aide textueltet d'une assistance téléphonique
auprés d'un expert, et qu'alternativement, on ldonnait des consignes pour
résoudre la panne. Les consignes portaient surdssion temporelle (rétablir le
service le plus vite possible, soit 20 minutes)|'moportance du client pour lequel
I'intervention de maintenance avait lieu.

Principaux résultats sur Pusage et Pefficacité des aides a la
maintenance

Les résultats montrent qu’en fonction des carastigties des opérateurs (leur niveau
d’expertise, leur représentation de la situatienrs stratégies vis-a-vis de l'aide) et
des caractéristigues de la situation (la redondatese équipements, la pression
temporelle, I'importance du client), 'usage dedesi differe :

— Le niveau d’expérience agit sur le mode d’utilisatides aides. Les débutants
font trés souvent appel a l'assistance téléphonialers que les techniciens
expérimentés privilégient I'aide documentaire. lieeau d’étude des opérateurs
intervient également : plus ils sont dipldmés etmdls recourent a I'assistance
téléphonique, par souci d’autonomie. Ceci étang facteurs individuels
s’averent trop généraux pour expliquer a eux daidage d’'une aide.

— Les sujets appellent plus rapidement I'expert loestp pression est forte (au
niveau du temps ou de l'importance du client). 8cume pression n’est
suggéreée, les techniciens travaillent davantagks,seest-a-dire ici avec l'aide
textuelle.

— Dans le méme sens, plus le client du réseau suelleglieu l'intervention est
estimé important, plus les techniciens travailleapidement. La durée des
interventions pour un client jugé important estsptiourte que celles pour un
client moins important : les techniciens travaillefautant plus vite qu’ils se
représentent le client comme important.

— Il apparait que le mode d'’utilisation des aidediést la représentation qu’en ont
les techniciens. D’apres les interviews, les teziBns novices et expérimentés
considérent I'assistance téléphonique comme étastutile pour les débutants.
Mais, lorsqu’elle est envisagée pour eux-mémestdebniciens expérimentés
pensent que cette assistance est trop directivédeit leur autonomie. Cette
représentation de l'aide est conforme a l'utilisatgue les techniciens - novices
et expérimentés - en font. Si aucune pression rseggérée, les techniciens
choisissent d’utiliser le document en premier.

— Chaque type d’aide comporte ses propres difficliéEs a la représentation et a
la compréhension des informations pour le docurnedrd, la représentation et au
déroulement de I'action a distance pour le téléphdres résultats montrent
également que le document est toujours choisi emier car il permet une plus
grande autonomie. L'assistance téléphonique, cérigdcomme une solution de
facilité est cependant utilisée, notamment lordgaecontraintes extérieures sont
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fortes. Cependant, I'assistance téléphonique peemahoyenne de résoudre le
probleme plus rapidement que le document.

Les difficultés d'utilisation de l'aide textuelleessituent essentiellement au
niveau du temps pris par la lecture, et plus péésent au niveau du repérage des
équipements physiques et leur mise en corrélati@e &eur description sur le
papier. La compréhension des schémas et le repdeatge procédure adéquate
posent parfois probléme.

Pour ce qui concerne I'assistance téléphoniquealige des protocoles verbaux
met en évidence que les difficultés rencontréessiggeent au niveau de la
divergence de buts entre les interlocuteurs : prabk d’inter-compréhension, de
non partage des pré-requis nécessaires, d’'inadapthi vocabulaire utilisé. En
fait, les interlocuteurs sont confrontés aux protd@é de la co-construction a
distance d’une représentation de la panne. Leguliffs se manifestent dans les
échanges interlocutoires, qui représentent une ddrtterface entre I'expert et le
technicien ; interface dans laquelle s’ajustentdesnaissances, se développent
des incompréhensions, et finalement se récupéns, @ moins rapidement, le
dysfonctionnement.

Le choix d’utiliser une aide au travail, parmi diaas possibles, va dépendre des
attitudes des techniciens a I'égard des aidesust gtactement des possibilités
d’autonomie offerte par l'aide. Plus l'aide se mrét® comme indépendante des
collegues ou de hiérarchiques, plus elle préseate marges discrétionnaires
permettant un usage potentiel. Les techniciensl@gient tous I'autonomie mais
font d’autant plus appel a une aide extérieurelgjgont soumis a des pressions
fortes. Ainsi, la stratégie d’autonomie est prairément recherchée.
L’assistance téléphonique n’est sollicitée quensprobléme se pose.

L’activité et l'utilisation des aides dépendent sildes caractéristiques du réseau
a maintenir. Lorsque l'installation a maintenir esdondé€’, le technicien
cherche & maximiser la qualité de son interven@bmrend plus de temps pour
élaborer son diagnostic, vérifier ses hypothésastraler la qualité des signaux
rétablis, valider son intervention et fait moinpelpaux aides. Ceci lui est permis
car il n’intervient pas sur l'installation en forminement. Au contraire, lorsque
le réseau n’'est pas redondé, les techniciens igtabt le service plus
rapidement, ont davantage recours a une aide extéren cas de probleme, et

contrélent moins la qualité des signaux rétablis.

Si I'on observe les conditions d’intervention, ipparait que lorsque les
interventions ont lieu pendant la journée, les néghns ont pour objectif
principal de comprendre la panne et la diagnostjcqalers qu’en astreinte, le but
est de rétablir le service rapidement, quelle auiela qualité du signal émis et
l'aide utilisée.

47 La redondance est la duplication d’équipementsgésad’assurer une fonction donnée, afin que
'un d’eux puisse se substituer a lI'autre en caslémillance. Par extension les techniciens disent
gu'un dispositif est « redondé ».
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3.3.2.

— En somme, les résultats mettent en évidence lamate représentation du
niveau de risque encouru comme facteur détermidanthoix de l'aide en
maintenance. En effet, lorsque le risque d’erreurde lenteur est percu (en
situation réelle) ou présenté (en situation expéntale) comme ayant des
conséquences sur le fonctionnement du systemesclanitien développe des
stratégies d'usage des aides qui maximisent |l&ffté et I'exactitude de
l'opération de maintenance. Il veille a remettrepidament le réseau de
télédiffusion en service et se met rapidement emtawd téléphonique avec
l'expert. De méme, lorsque le réseau est redongl&ecthnicien cherche a
maximiser la qualité de son intervention, et prehgs de temps pour élaborer
son diagnostic, vérifier ses hypothéses, conttalgualité des signaux rétablis et
valider son intervention. La redondance est domisagée comme un indicateur
du niveau de risque: les conséquences de lindibpibé d'un systéme
technique sont d’autant plus graves que celuitdiesondé.

Informatives ou collaboratives, les assistancespeevent pas étre considérées
comme équivalentes, tant au niveau de leur effi€apie de leur impact sur le plan
psychologique. Les aides ne sont pas neutres siygukaient, et de ce fait, sont
utilisées differemment par les techniciens en fionctu sens qu’elles représentent
pour eux et corrélativement de l'autonomie qu'adietroie. Il découle que non
seulement les conditions d’intervention agissentlsunode d’utilisation des aides,
mais aussi que la stratégie des techniciens infieze mode d’utilisation. En
fonction de leur attitude, leur but et la valeurilguaccordent a l'aide, le mode
d’utilisation varie. Il s’agit la d’'accommodemenmtdatifs a un rééquilibrage entre les
contraintes externes et les enjeux de l'autonoriiffectivement, la stratégie
d’autonomie, qui consiste a choisir en premierdiees textuelles afin d’acquérir de
nouvelles connaissances et de marquer son indépendal’égard de I'expert, se
trouve abandonnée lorsque la pression temporellée®iexigences du client ne
permettent plus de lire et comprendre les notieeBrtiques. L’augmentation de ces
exigences se solde par une réduction de la masgeétionnaire qui s’exprime a
travers un changement dans l'usage de l'aide :agasdu document au téléphone,
ou encore de l'indépendance de ses propres dégistoactions a I'acceptation de
celles d'un expert. Ce changement est bien évidetnmane forme
d’accommodement aux exigences de la situation,nacmmement qui satisfait le
principe d’économie cognitive (le technicien maxamies résultats en réduisant les
efforts) et de déplacement des risques au nivealiedpert (le technicien se
décharge des erreurs potentielles).

Les environnements de programmation informatique
et le probleme du transfert des compétences des
informaticiens

Une recherche doctorale sur les transferts de cemp& en ceuvre lors du
changement d’environnement de programmation chemfermaticiens (Bobillier-
Chaumon, 1999) a offert la possibilité d'étudierrde joué par les interfaces
homme-machine dans l'organisation sociale et cognitde [lactivité de
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développement informatique. Il s’agissait d’étudiéa maniere dont des
informaticiens s’emparaient d'un changement teabgigue: le passage
d’environnements procéduraux (langage Cobol, implgation d’applications sur
gros ordinateurs type site-central, interface erdentextuel ayant des possibilités
d’affichage réduites) vers des environnements tagenbjet (langage C++,
implémentation sur station de travail type cliemtveur, interface graphique
multimédia).

De telles transformations offrent de nouvelles ilégs de développement grace a
des interfaces homme-machine plus ergonomiquegstrditements plus rapides.
Mais ces évolutions ne sont pas neutres pour celixleg recoivent et/ou les
subissent ; principalement parce qu'elles induisienprofondes remises en cause
dans les acquis antérieurs des informaticiens (@ea& Bobillier-Chaumon, 1996,
document 5.1 et document 5.2). Ces derniers soisi amenés a apprendre ou a
réapprendre des comportements de travail, desuegiql’activité, des stratégies
cognitives qui s’accommodent des exigences des aav environnements de
conception (Bobillier-Chaumon & Brangier, 1996, downt 2.4). Dans le méme
temps, ils doivent aussi démontrer de réelles dgsad’insertion dans les nouvelles
structures organisationnelles (Bobillier-ChaumoBi&ngier, 2000, document 1.6).

Approche des environnements de développement

L’environnement de programmation se présente aoiea ¢omme une structure
informatique dont 'usage nécessite une activignaove de résolution de probleme,
et comme un révélateur de transformations orgaoisalles. La conception

informatique est une activité de résolution de [enoie dont les objectifs sont
d’analyser un probleme large et complexe pour towmne solution programmable.
(Visser et Hoc, 1990). Dans le méme temps, la quimede programmes nouveaux
est un moyen de transformer les organisations anggant le travail.

Récemment, I'apparition de logiciels plus souplegsiemes experts, intelligence
artificielle, multimédia...) et de méthodes de corimep plus participatives

(prototypage, maquettage...) ont permis aux utiligatel’intervenir au coeur méme
du processus de développement, et de s’opposer aingliktat technique des
informaticiens. Du coup, l'utilisateur a progressivent repris le pouvoir sur
l'informatique, en contrblant les budgets et pafen externalisant I'informatique
vers des sociétés extérieures (Delmond, 1995 ;tPacal995 ; Galland, 1995).

Dans ces conditions, le passage du procéduralbget,odu site-central au client-

serveur, se présente sous la forme d’une trangitiom systeme de travail vers un
autre. Plus les caractéristiques du systeme cibié éoignées du systeme source,
plus les risques des ruptures cognitives, sociate®pératoires entre les deux
environnements seront importants, et plus grandiaera le risque de rejet du
nouveau dispositif par I'informaticien. L'adéquatioles nouveaux environnements
de programmation a la culture technique et probeselle des informaticiens est

donc un probleme essentiel de la mise en placeslaa@uveaux environnements.
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Pour évaluer la capacité des environnements delappement a assister les
informaticiens lors de la transformation de leaw&il, nous avons cherché a mesurer
les écarts et les points de convergence entre typies d’informaticiens. Les
premiers travaillent sous un environnement de mognation procédural avec une
architecture site-central. Les deuxiemes sont éxeétés dans le nouvel
environnement de programmation orienté objet daxesarchitecture client-serveur.
Enfin, les troisiémes effectuent la transition die-sentral vers le client-serveur
(donc expérimentés en site-central, novice ennelerveur).

Principaux résultats sur les impacts du changement
d’environnement de développement

Divers entretiens, protocoles verbaux liés au trasar écran, observations et
analyse de documents ont permis de dégager deumspessentiels des aspects
cognitifs et sociaux du changement d’environnenderpirogrammation :

— L’environnement de programmation constitue pounférmaticien un cadre
général d’organisation de son activit¢ mentale. Ste central, la marge de
manceuvre de l'informaticien est relativement réstecau regard des possibilités
techniques offertes par l'outil : organisation s&ufielle des écrans, mode
transactionnel du dialogue, gestion locale desetrants (un traitement touche
uniquement I'écran dans lequel il se trouve), fiai¥ en mode textuel, etc. La
logique de conception est qualifiée de fonctiormpllisque orientée par et pour
le systeme. L’informaticien doit ainsi exprimer salution sous formes de
structures hiérarchisées. L'environnement objeti&marque par lI'absence de
prescriptions fonctionnelles et techniques forteé%u une plus grande liberté
laissée a l'informaticien dans 'aménagement de adivité de conception. Du
coup, l'organisation de celle-ci devient plus oppoiste dans la mesure ou
l'utilisateur a la possibilité d’ajuster circonstagllement son plan d’action aux
incidents rencontrés durant la conception, ou kererionction de découverte de
procédures ou de stratégies qui se révelent plusmoétiques et/ou plus
intéressantes d’un point de vue cognitif ou techeid.'informaticien devient en
guelque sorte l'artisan de sa propre démarche.oBmm®, I'environnement de
programmation fagconne des stratégies cognitivagstdution de probléme.

— L’environnement de programmation affecte aussi da prganisationnel. |
impose ou propose des prescriptions, des moddliaétion particulieres qui ont
pour effet de restructurer le fonctionnement soeravigueur et de redéfinir les
conditions de coopération entre les individus. Bndcété la communication
intragroupe a di se développer pour faire face exigences des nouvelles
taches informatiques (pallier les déficits en cassances techniques,
polyvalence requise), de l'autre, on se rend conapiesi que la collaboration
entre les équipes s’est également intensifiee papdssage d’'un mode de
fonctionnement autarcique & un mode de fonctionnénmolycompétent.
L’accession aux nouvelles technologies s’est auascompagnée de
I'élargissement du cercle des intervenants. Mais weuveaux spécialistes
(ergonome, spécialiste réseall se sont appropriés certaines taches
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traditionnellement dévolues aux informaticiens. @esniers sont alors obligés
de multiplier les interactions avec ces partenaiaéss que jusqu’a présent, ils
étaient plutét habitués a travailler en vase di@s. compétences en jeu dans la
conception d'un projet ne sont donc plus, commesdén site-central,
concentrées dans une seule équipe, mais distrilmndes différents acteurs qui
sont eux-mémes spécialisés dans des domainesrdéntmns spécifiques. Cet
éclatement des qualifications rend plus difficéddnctionnement autarcique des
équipes de développement, bien que celui-ci prévalans I'ancien
environnement. De fait, la coopération s’avere sgaiee parce que le nombre de
connaissances a manipuler est trés grand et gqumhesmissances sont réparties
entre plusieurs personnes (interdépendance coghitbn bref, I'organisation
sociale du travail a également évolué passant dysteme plutdt fermé a un
autre plus ouvert.

Les changements techniques obligent les individusagprendre d’autres
raisonnements de conception et a déterminer de eaouv modes d’interaction
homme-machine, et finalement a développer des cdements professionnels et
relationnels d’'un nouveau type, basés sur la cabipér et la négociation avec de
nouveaux partenaires.

La mutation des systemes informatiques se carsetgrar de nouvelles formes
d’articulation entre l'individu, le systeme et santivité. lls sont confrontés a un
nouvel environnement de développement qui introdda fois un changement des
fonctionnalités, de [l'utilisabilité et des modesactommodement. La tache elle-
méme se modifie (la prescription informatique éweolvers une définition par
objectifs, et de nouvelles taches de diagnostiteetoordination apparaissent) tandis
que les conditions d’exercice de I'activité se sfanment (nouvelle utilisabilité, les
reperes disparaissent, les modes d’analyse esdlitién deviennent plus globaux).
De nouveaux compromis cognitifs et sociaux sordrgsttuire dans des situations de
plus en plus aléatoires et de moins en moins témi L’'évolution technique
s’accompagne de la redéfinition d’'un nouvel ordoxig-organisationnel ; elle
dérégle des pratiques organisationnelles antésdiere termes de pratique, de jeux
de pouvoir, d’autonomie et de reconnaissance) paubstituer d’autres formes de
réglementation. Dans cette perspective, le trangéehnologique ne doit plus étre
considéré comme un simple basculement techniqudoiti étre pensé comme un
processus complexe de changement et d’innovatiois dies organisations. Les
changements observés sont structurels, et non redojels. Lorsqu’elle est
conquise, l'ouverture organisationnelle est gardélée inaugure des marges de
liberté nouvelles. Ces changements sont d’abordcdasgements dans la structure
des communications. En changeant d’environnement poegrammation, les
informaticiens découvrent de nouvelles formes diiattions collectives ; certains
peuvent les refuser et y résister, d’autres s’epasar pour maitriser les enjeux
organisationnels. Mais dans tous les cas, il si@igite transformation de la structure
méme des communications : passage d’'une commuomchigrarchique, comme le
veut le modele du site-central ou des centainetegeinaux sont connectés a un
gros ordinateur central, a une communication disée, comme le permet
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I'architecture client-serveur. Ainsi, en changeard’environnement de
programmation, les informaticiens découvrent nomleseent une technologie
nouvelle, mais aussi et surtout une nouvelle osgditin sociale des interactions.
C'est cette derniere qui est porteuse des transtions organisationnelles
observées.

Conclusion et pistes de recherche

Dans I'étude sur la maintenance, la référence ssibtance est explicite. Elle I'est
moins dans celle sur les informaticiens. Il ne faemt étre pas trop chercher de liens
entre ces deux doctorats, si ce n’est I'importase® fonctionnalités, utilisabilités et
accommodements dans la recherche de la symbiose’@3a bien la que réside le
point de jonction entre ces recherches: réduigzalt entre 'homme et la
technologie par 'adéquation de cette derniere Guactéristiques de 'lhomme et de
son travail tout en prévoyant les ajustementsasxcqui seront réalisés.

Un deuxiéme point de jonction de ces recherchegwentgwle théme de I'une et de
'autre pour les croiser: la maintenance inforapadi. A I'heure actuelle les
équipements informatiques des entreprises, degef@bldes foyers sont soutenus
dans toute 'Europe par des politiques nationatesommmunautaires. Cependant, la
maintenance et le service aprés-vente constiturobre une des faiblesses de
I'informatisation, ralentissant le développement datreprises, sur lequel se fondent
les stratégies européennes en matiere d'emplodéveloppement des nouvelles
technologies de l'information et de la communicatest freiné car la maintenance
des matériels et logiciels est rarement structurée.

Le projet NOMFe (NOuvelle Maintenance Informatique) auquel noudigiaons,
vise au développement dans les entreprises eunoggate nouvelles aptitudes et
compétences en technologies nouvelles, afin d'ameélleur compétitivité par une
formation innovante et indépendante des matériglisés. Il s’agit de construire,
adapter et valider sur sept pays un kit pédagogigsant a l'acquisition de
compétences-clés transversales en maintenancematique. Ce kit porte sur
I'accélération du diagnostic des dysfonctionnementsnaintenance, notamment en
permettant aux opérateurs et aux techniciens detemaince de mieux communiquer
et d'améliorer leurs relations et leur comportenfi@ce a la situation de panne. Cette
formation sera adaptée au contexte et aux enjelx m@intenance informatique, ou
utilisateurs et dépanneurs sont plus frequemmdigtance.

Le projet NOMI doit déboucher sur un dispositifvfét, cédérom ou Internet)
décrivant les compétences-clés transverses requuaesles utilisateurs et les

48 Projet européen avec un partenariat multi-actetirsomplémentaire piloté par le Centre Jean

Monnet, Pbdle Européen de Développement Longwy. N@ssemble des partenaires de 7 pays :

Allemagne, Belgique, France, Gréce, Luxembourg,uRbgue Tchéque et Roumanie. Il est constitué

d’entreprises ou groupements de service informatiqliorganismes de formation, de centres de

recherche spécialisés, et d’agences chargées dsfert des innovations technologiques. Pour

l'instant ce projet est soumis aux communautés pgeones, la réponse sera connue en novembre
2000.
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personnes chargées de la maintenance d'outilsmafaues ; sur un module de
formation a destination des utilisateurs d'outifoimatiques ; et sur un module de
formation destiné aux techniciens chargés de late@ance.

Nos recherches dans le domaine de I'assistancaleantpoursuivies dans le secteur
de la maintenance informatique et prennent une@tien internationale.

LES ACCOMMODEMENTS LIES A L’IMPLANTATION
DE SYSTEMES D’AIDE A LA DECISION : ASPECTS
ORGANISATIONNELS ET IMAGINAIRES

Changement
technique,
changement socio-
organisationnel.

Il vient d’étre question des relations entre le mhament technologique et le
changement social. Nous allons reprendre ce paintewisitant quelques travaux
meneés sur I'assistance collaborative fournie pas dgstemes d’aide a la décision. Il
s'agit de recherches réalisées a propos de la cotmme et de l'utilisation de

systémes a base de connaissances (SBC) I'un emaasstvie et l'autre dans le
secteur des pensions. Dans ces deux cas, nous imésesserons plus

particulierement aux impacts sociaux des techne®giassistance collaborative en
mettant en évidence les dimensions organisatioesell imaginaires.

L’introduction de systémes daide a la décision,ngdaun certain nombre

d’organisations, crée un état de changement. Bistiue un moment critique qui

génere des ruptures vécues de facon plus ou momtictuelles par rapport au

mode de fonctionnement existant. Une telle réaktédonc un processus dynamique
par lequel une organisation et ses membres s@i$ g@r une transformation qui les
place dans une situation déstabilisante, relatimenreédite et incertaine quant a
l'issue de ce passage. En effet, avec ces nouvigidsologies, les capacités de
traitement, de stockage et de diffusion des infoiona sont accélérées, fournissant
de la sorte un fort potentiel d’innovation en miaigle communication et de

décision. Elles offrent les moyens d'accroitre eangjté et en qualité les processus
de communication et de décision dans les entreprisepriori, les processus de

communication sont en effet modifiables par la tedhgie. Par exemple, il est

possible de communiquer plus facilement, plus &pieht et & moindre colt des
informations, qui peuvent étre stockées, controléesetrouvées. De méme, les
processus de deécision sont modifiés: les infownati sont enregistrables,

présentables sous des formes diverses et compagablautres.

L’implantation d’'une assistance collaborative cep@and ici a la possibilité
d’accéder a un savoir qui jusqu’'alors était résexug experts. Elle s’laccompagne
donc de la décentralisation de I'expertise et dealaitalisation du savoir. En bref,
c’est un changement technologique considérable bguieverse de nombreuses
d’habitudes, dérange beaucoup de situations agupeur étre spontanément
accepté et intégré de facon favorable dans les adermpents. De plus, la conception
d’'un systéme expert induit une mise a plat desques$ clandestines d’'un expert
humain (de Terssac et al, 1988), qui est ainsi @naeévoiler les connaissances qui
objectivent son savoir, son identit¢ et son pouvdans I'entreprise. Ces
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Transition
technologique.

connaissances représentent, pour une part pluoms importante, les éléments sur
lesquels repose I'entreprise. En effet, une engepm’est d’abord son savoir-faire.
Son savoir-faire lui assure la pérennité de ses flactions vitales : la production
et la vente. Dans le méme temps, son savoir-fédarente son identité et affirme
son image de marque. En s’attachant a recueilforraaliser et a diffuser le savoir-
faire d’un ou de plusieurs individus, les actewrdadconception touchent les aspects
latents, profonds et imaginaires d’'une entreprises valeurs et codes culturels,
c’est-a-dire ce qui la structure symboliquement.

Nous avons retenu deux aspects essentiels de lg@nmnatont I'introduction d’'une
nouvelle technologie affecte les comportementshad@smes au travail (Brangier &
Prez, 1989, document 4.1 ; Brangier, 1991, docunéeht Fischer & Brangier,
1990, document 2.1 ; Brangier & Tedeschi, 1991,uduwnt 1.2 ; Brangier, 1992,
document 1.4 ; Brangier, Hudson & Parmentier, 19#tument 2.2 ; Brangier &
Parmentier, 1997, document 2.7) :

— Les premiers ont trait aux changements d’orgamisatiu travail accompagnant
la mise en place de SBC dans une entreprise etraréere dont les opérateurs
s’en accommodent. Les accommodements sont pris eomes stratégies
d’appropriation des nouvelles technologies par ddé&rents types d’acteurs.
L’organisation socio-technique dans laquelle I'mf@tisation a lieu devient du
coup le siege de stratégies des divers protagenibtes lors, les groupes en
présence (les utilisateurs, I'encadrement, lesgelmts et les informaticiens)
élaborent des stratégies de résistance, d’encanegede résignation ou encore
d’acception face aux nouvelles technologies.

— Les seconds portent sur 'imaginaire des techniglgepointes (Gras & Poirot-
Delpech, 1989), et plus particulierement des redtesr de Breton (1989) traitant
des créatures artificielles qui, selon lui, illestr la conscience que 'lhomme a de
sa propre imperfection, et qui cherche a la déjgu&ee a la technique.

A présent, nous allons rassembler les principawsultg#ts de deux recherches
monographiques sur I'implantation de deux systeexgerts dans deux entreprises.
Dans les deux cas, les systemes d’assistance apai@nobjectif d’aider les agents
chargés de I'évaluation et de I'acceptation degratsnd’assurance-vie, dans un cas,
d’attribution de pensions, dans l'autre cas, en feurnissant une assistance dans la
prise de décision, quant a la détermination duwgsapédical global du client (son
espérance de vie) ou du droit a la pension pouagdests des collectivités locales.

Une telle introduction représente pour les emplaygésnsemble de changements
dans leurs maniéres antérieures de faire leuritravégouche directement les aspects
cognitifs, organisationnels et culturels de leavail.

Accommodements liés a la mise en place des
systemes a base de connaissances

D’'une fagon générale, I'implantation des SBC daes services est une situation
relativement breve dans la vie de I'organisatian,igduit cependant un changement
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La dépossession et la
résistance

Le réinvestissement
tatonnant

L'émergence de
nouvelles luttes
symboliques.

d’ordre majeur, et qui affecte durablement lesvitiis. La dynamique ainsi créée
opére un renversement tantdét en terme de ruptangdtten terme de continuum,

d’états de travail liés a I'organisation antérieltle montre que les savoir-faire —

initialement capital informel des experts et derdgmprogressivement capital formel
du systéme expert — sont pris dans un processufos|perturbateur et intégrateur.
Le changement d’un systeme de travail pour un aetreoie a des phases de mise
en place du systeme expert qui engendrent et/anguagnent de nouvelles formes
de représentations, de stratégies et d’élaboralooodes culturels. Sous cet angle,
'analyse des données nous a permis de dégageteanee des phénomeénes en
termes de processus transitionnels. Aussi, le gremoint de la synthése des
résultats présente les principales étapes réwsatdes déstabilisations introduites
par le systéme expert: une phase de dépossessiomesistance, puis de

réinvestissement tatonnant, et enfin d’émergencealmelles luttes symboliques.

Nous présenterons successivement ces différemgspoi

Au départ, les agents ont vu dans le systeme expest application visant a
automatiser les processus de décision en les reamtla_’ordinateur est assimilé a
un systeme quasi-despotique. Dans cette accepdo8BC est percu comme un
substitut de I'expert humain, lui-méme défini settes critéres machiniques.

Dans les deux cas, la mise en place s’est effeeilndéabsence des futurs opérateurs,
qui découvraient leur logiciel le jour ou l'ordieat se trouvait dans leur bureau.
Frustrés d’avoir été engagés malgré eux dans deegsus d’informatisation qui
n'étaient pas toujours satisfaisants, ils vont agur ne pas se laisser piéger. Ainsi,
une phase de “bricolage organisationnel” va transéo I'état de perte du savoir-
faire et inaugurer des phases de réappropriatide etcupération de ce savoir-faire.
En d’autres termes, I'échec des efforts de logiguassés fait recourir les individus a
de nouvelles formes d’inventivité qui établisseat déponses satisfaisantes et qui
corrigent la logique initiale du SBC. Les individgs&accommodent des SBC en
recomposant leurs apprentissages antérieurs damoleelles situations, ce qui les
amene a développer des stratégies d’acquisitiorodeelles connaissances.

Dans ces expériences, nous avons constaté qudrdésges en ceuvre chez les
agents, orientaient du méme coup les conditionsng® en place du SBC en
introduisant un certain nombre de changements.’&saciant au changement, ils
construisent simultanément un passage obligé dansaltement ultérieur des
informations par le SBC, et mettent alors en plateourt-circuitage des anciennes
voies institutionnelles qui caractérisaient leteaient des dossiers. De surcroit, par
le biais des interactions homme-logiciel, 'accémg] immédiat aux connaissances
produites par les autres individus est égalemedititéa Il faut ajouter que la
production de chacun s’oriente vers plus d’automgrtout en s’accompagnant des
nouvelles contraintes liées a ’homogénéisationtrditement des dossiers. D’'une
facon plus large, l'implantation entraine dans sdlage une restructuration de
I'organisation des services, qui va se traduire yae redistribution des lieux de
compétences et, a travers elle, vont se profiler mmiveaux pdles de
conflictualisation. Dans les deux cas, on observaacroissement de la polyvalence
intercatégorielle et de I'interdépendance dangdegail. La division antérieure du
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travail se trouve réduite du fait de la diffusiogsdconnaissances, leur circulation et
'augmentation du nombre d’interlocuteurs. En effghacun accéde a I'expertise
suivant son niveau de qualification initiale. Erali®, I'acquisition de nouvelles
connaissances définie en terme de production deagssances, n’'est pas ce qui
intéresse directement les agents : les nouvellegpétences ne sont pour eux qu’un
moyen de travailler autrement. En effet, la déadistition des connaissances semble
aller dans le sens d’'une augmentation de la paywa des agents. De plus, les
clivages traditionnels entre les agents s’estomptfihissent par ne plus avoir lieu
d’étre. Ainsi, I'opposition taylorienne entre leséeuteurs de regles et de procédures
et les détenteurs de I'expertise se trouve-t-elleaurs de révision. C'est a ce stade
que les divisions hiérarchiques existantes se &oiukemises en cause, puisqu’elles
ne sont plus justifiées par les fonctions existgnie parce qu’elles sont directement
confrontées a de nouveaux lieux de pouvoir issu$im@lantation des SBC. La
nouvelle forme de rationalisation engagée par IBE $a déplacer les zones de
conflits, anciennement localisées entre les difftsseniveaux du service, vers un
nouveau champ ou vont s’affronter les producteerSekpertise théorique formelle
(les experts) et les producteurs d’expertise puatigcquise (les agents requalifiés
par 'expertise formelle).

De la sorte, le systeme expert opére non seulemrentransformation des modes
opératoires au sens strictement technique, mag ane modification dans la fagon
de travailler, qui promeut une nouvelle cultureamigationnelle allant dans le sens
d’une valorisation de la diffusion de I'expertise.

En bref, I'implantation du systeme expert est véooenme une situation de

reconversion d'ou émergent de nouveaux enjeux. €ewe traduisent par une
redéfinition de la valeur du savoir-faire antériewr profit de la production d’'une

nouvelle sphére de connaissance. Ainsi, le SBC éwé& envisagé comme un
processus organisationnel qui suscite des crailiées a la perte dancrage
professionnel antérieur, tout en provoquant destds liées a la représentation d’'un
nouvel ordre. Dans cette perspective, I'assistaleobnique participerait a une
transformation d’une culture organisationnelle leasér la rétention du savoir-faire
vers une culture organisationnelle basée sur larigation de la diffusion de

I'expertise. Tout en étant une forme de rationéitisa cette transformation constitue
donc une ouverture des services ou sont implaesSBC vers des solutions
inédites d’organisations sociales.

L’imaginaire de PPassistance technique

Basés sur une approche symbolique de la cultureettain nombre de travaux ont
mis en rapport les mythes concernant les créatamgtielles (Breton, 1989), a

I'instar du Golem ou de Frankenstein et les teabgies nouvelles qui visent a
simuler les grandes fonctions humaines comme laiciiét la perception, le langage
ou la cognition. Appliqguée a l'organisation, cetgproche permet de dégager un
fonctionnement mythique des entreprises, dontxgsessions répandent une image
valorisante aussi bien a lintérieur qu'a I'exténiede l'entreprise. Ces travaux
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partent de l'idée que “l'automate est une machih#gopophique avant d’étre un

modéle scientifique, rationnel” (Beaune, 1980). Soet angle I'implantation d’'une

technologie nouvelle comme celle du systeme expéhnicule une fantasmagorie
imaginaire, remplissant une fonction dans I'entisprVVoire méme, selon les termes
d’Habermas (1973), une stratégie des Etats et migutions, qui, a travers la

technique et la science, préparent les manceuwas dhanipulation idéologique.

De ce point de vue, le facteur technique est umeéhé de la culture des entreprises.
En développant des SBC, les entreprises mettest@&me leurs connaissances. Les
systemes experts donnent l'illusion d’'une totdittBctionnelle de I'expertise, d'une
expertise domptée. L’entreprise fantasme sur |guéte imaginaire de la totalité de
son expertise. Elle tend a confondre I'expertisecason image informatisée.

Nous avions montré que la mise en place d'un systérpert dans une société
d’assurance-vie (Brangier, 1992, document 1.43afaid’'un coté office de créature
artificielle dotée de pouvoirs divins, et de I'auti6té, était fabriquée par I'entreprise
dans le but d’accomplir la mission symbolique dearér les maux du corps et de
donner I'espoir de protéger les siens en permeftues a I'assurance-vie a un plus
grand nombre de clients. Dans le méme temps, noussandiqué que le systéeme
expert diffusait une certaine conception du sdaésysteme était présenté comme :

— Une créature artificielle émanant du pouvoir deatod de 'homme sur celui de
Dieu,

— Doté d’'une totalité fonctionnelle palliant les auatde I'expertise humaine,

— Investi d'une immortalité garantissant la pérenditésavoir-faire de I'entreprise,
et donc de I'entreprise elle-méme,

— Etdiffusant I'idée d’une justice immanente.

De ce point de vue, les aides techniques fonctionaessi comme des acteurs
imaginaires drainant une vision théologique du dila\Aussi, il nous semble que
I'accroissement de la rationalité se traduit apssi une nouvelle donne en matiere
de référents culturels, ces derniers pouvant alasrcotés sacrés. De tels assistants
techniques s’inscrivent donc sous les signes dharedu calculable et du rationnel
et d’autre part de l'utopie et du sacré.

Ces systemes sont bien plus que des simples machire tant que créature
artificielle a caractere sacré capable d’aider Mihwe, ils donnent des signes
acceptables de crédibilité et de désirabilité deciqui permettent a une utopie
d’émerger. Comme le souligne Scardigli (1989) :exsystéme d’objets symbolise
notre désir de la modernité ; notre consensus pomstruire, par le progrés
technique, I'Utopie du bonheur dans la sociétégia$>. Dans notre cas particulier,
cette utopie consiste a croire et a faire croire dgs systemes d’intelligence
artificielle ont des propriétés surnaturelles.

Dans les deux situations étudiées, I'assurancewie liquidation de pension, l'idée
de la mort est omniprésente : les agents évalui lpour estimer financiérement la
mort. C’est la que le dispositif d’assistance acgbhha tache symbolique qu’aucun
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homme ne pouvait faire : valoriser et justifierdentrole et la sélection médicale
aupres de la clientele, et donc embellir, idéaNsdre magnifier I'idée selon laquelle
on peut faire de I'argent en pariant sur la mog mhelividus. Voila pourquoi il faut
faire appel a une créature extérieure, puisquerithe est de toute fagon impuissant
face a la mort. Ces deux systemes étaient doncsvéamme une réponse aux
accusations faites par les hommes sur l'injustiededir santé face a la mort. En
conséquence de quoi, les entreprises croient poudparer de facon la plus juste
I'inégalité des hommes face a la mort. D’une cadananiére, ces systemes aidaient
les hommes en effectuant symboliguement un tragail consistait a laver
I'entreprise de tout soupcon : le but de I'entrepm’est plus de gagner de I'argent
en faisant des paris morbides. Mais, I'entreprisgight une entité socialement
valorisée qui répare les injustices de la vie enndat la chance a tout un chacun
d’étre prévoyant, de s’assurer sur la vie, de béeéfd’'une pension juste ! Ces aides
incarnent ce qui fait défaut aux agents dans sétiation, a savoir 'inhumanité. Les
agents sont des hommes : ils sont donc sensiblesmaliadies d’autrui, et se
reconnaissent le fait de ne pas étre toujours &uojes, de compatir et de prendre des
décisions fluctuantes, ce que les systemes netspasifaire.

Conclusion et pistes de recherches

En s’engageant dans la conception de systémes & dmsconnaissances, les
entreprises viseraient ainsi a rationaliser lessitgits en effacant la transcendance
initiale qui les régissait. Puis, elles trouvenhslaes systemes des éléments culturels
suffisamment prégnants pour générer une nouvetladale transcendance afin de
reproduire et d’objectiver son savoir-faire et dmanier son identité culturelle.

Sous cet angle, trois éléments se dégagent depéseances.

— Premiérement, les SBC sont une technique. Indémadsit, ils représentent une
condition technique préalable a la rationalisaties connaissances.

— Deuxiemement, les SBC préfigurent une forme deomatisation. Cette
rationalisation porte sur une mise a plat des desaaces, puis sur les processus
de décision matérialisés dans la base de connaesaBnfin, la rationalisation
se manifeste également au niveau de I'organisdticinavail.

— Troisiemement, les SBC fonctionnent symboliqguememtme des créatures
artificielles aux multiples pouvoirs.

En conséquence, dans ces recherches, nous avamryéles conjonction de trois
facteurs : une technique, une conception de lamalisation et une dimension
sacrée. Cette structure ternaire rappelle la tlikséVeber (1964) sur I'éthique
protestante et I'esprit du capitalisme. Weber avaié une certaine affinité entre une
interprétation du protestantisme et une conduittn@mique et supposé, qu’outre
cette affinité culturelle, la réussite provenait Iessociation d’'une technique (la
qualification théologique), d’une éthique (I'invesstement individuel dans le travail,
la prospérité, le bonheur de 'humanité, etc., ef bla rationalisation des conduites
de vie) et du charisme (du prédicateur, des dissiplu Christ, etc.). A ce méme
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sujet, Weber (cité par Colliot-Théléne, 1990), gmdit que : « ...partout ou la

connaissance empirique rationnelle a réalisé deonfagystématique le

désenchantement du monde et sa transformation eméoanisme causal, la tension
par rapport aux prétentions du postulat éthiguensétquel le monde serait un
cosmos ordonné par Dieu, donc orienté d’'une maraémguement significative,

quelle gu’elle soit est finalement apparu. »

Ainsi, la pénétration de l'informatique avancée sides entreprises peut ouvrir la
voie a de vastes recherches sur des solutions alis@tions sociales croisant la
technique, la rationalisation et le sacré.
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CONCLUSION : PERSPECTIVES
DE RECHERCHE

Idées clés du
chapitre :

Perspectives de
recherches
théoriques et
empiriques

Laboratoire
d’observations
et de
verbalisations
enregistrées.
Pergolab

«La tec]mique est violence au niveau de ses objets, de ses procédures et de son ic/éo]agie »

Philippe Roqueplo. Penser Ia technique. 1983.

« On dit : les autres espéces ont tourné court, seule [ ’espéce humaine, la branche des humanoides a réussi sa percé
définitive. En effet, alors que toutes les autres pre'servaient dans leur étre spe’afjgue et finissaient par disparaffre
génétiguement, laissant ainsi libre cours a I'évolution, seule I ’espéce humaine a réussi 4 se c./epasser dans le simulacre
d’elle-méme 4 cﬁlsparaftre génétiquement pour ressusciter artificiellement. En se perpétuant dans un univers de clones et
de Protﬁéses é[ecfrom'ques lhomme aura ainsi effacé, par un acte définitit, Ia genése naturelle des choses. »

Jean Beaudrillard. Cool memories. 1987.

« The symbiosis of work and technology admirably pushes forward the frontier of research on ‘human-centred design’.
In the last four decades a more complex understanding has emerged of the relationship between work and technology,
wether between the social and the technical, or human factors and production systems. »

Malcolm Warner. « Foreword » in The symbiosis of work and technology ,

edited by Jos Bender, Job de Haan & David Bennett. 1995.

« Le probléme est que bien des intellectuels ignorent Ia technologie et ont un ‘réflexe de clocher’ de rejeter ce qu'ils ne
comprennent pas, étiquetant comme déterministe tout effort de prendre au sérieux Ia dynamique autonome de I
technologie dans la constitution de la société. »

Manuel Castells. « L’ére des réseaux » In Sciences humaines. 2000.

L'objectif de ce dernier chapitre est d'esquisses doerspectives pour de nouvelles
recherches. Dans un premier temps, nous allongitélea nos orientations en soulignant
quelques différences qui résident entre les appsochgnitives et sociales des interactions
homme-technologie-organisation. Dans un seconddemgus reviendrons sur la notion de
symbiose pour réaffirmer sa valeur heuristique.Damdernier temps, nous présenterons un
laboratoire de recherche mis en service a l'unitierde Metz, Pergolab, dont un des
objectifs est d’étudier expérimentalement les pssue de la symbiose, notamment la
pertinence des fonctionnalités, la qualit¢é de lisdabilité et les modalités
d’accommodements liés aux dispositifs d'assistandeomme.
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Nos facons de travailler, de vivre et de penserr@gvent transformées en méme
temps que le systeme technique dans lequel elléérealent. De ce point de vue, la
technologie agit sur I'étre humain qui, a son tagit sur les facteurs technologiques
qui le déterminent. C’est donc bien la nature dsations en ceuvre qui permet
d’expliquer la valeur des nouvelles technologies/'@tientation de la conduite
humaine dans les systemes technologiques. L'éwvnlutertigineuse des nouvelles
technologies de l'information et de la communicatést tout a la fois un facteur de
développement de nouvelles formes d’organisatian,pobduction et de gestion
gu’'un facteur de changements inattendus de nos|peat raisonnements, perception
et actions sur le monde. Ces changements susdisrdifficultés et des problémes
qui concernent directement la psychologie du tta@ial’ergonomie des nouvelles
technologies.

Les dispositifs techniques, et en particulier lesistances techniques, ne peuvent pas
seulement étre envisagés comme une applicationodeaissances scientifiques
visant a la substitution de 'homme par des tealesqminutieuses. Mais ces
assistances doivent étre appréhendées comme deltiammn d'existence de
’homme, c’est-a-dire des extensions de nos prtgmiéet qualités perceptives,
motrices, cognitives, sociales et affectives dasssltuations de travail ou de vie.

Ceci nécessite d’aborder, globalement, I'étudepiesessus cognitifs et sociaux liés

a la conception et a l'utilisation des nouvellesht®logies, et donc de dépasser les
clivages traditionnels entre les approches cogstivet managériales des

technologies nouvelles. En accord avec Clegg (1894)legg et Frese (1996), les

rapports de ’lhomme aux technologies digitalespiricipalement été étudiés sous

deux angles divergents :

— Celui de linteraction homme-machine, c’est-a-dil® la communication entre
les individus et les systémes techniques ainsidgsecognitions en ceuvre dans
cette relation ;

— Celui des aspects socio-organisationnels de l'imtpteon des technologies
nouvelles dans la société et dans les entreprises.

Revenons rapidement sur ces deux points.

L’interaction homme-machine s’organise sur la bdse interfaces qui occupent
dans nos vies une place de plus en plus préportdétanbut des recherches menées
dans ce domaine a surtout été de permettre laeueglicompatibilité possible entre
les utilisateurs, leurs taches et les logicielén afe prévenir les défaillances du
systeme homme-machine et de garantir un haut nideguerformance, de confort et
de satisfaction du dialogue. Dans cette perspectiadaptation de la machine a
’'homme, les approches se sont centrées sur ledidonalités et I'utilisabilité des
systémes techniques. Ces derniéres ont pris laeforde recommandations (par
exemple : Brangier, 1990, document 1.1 ; BarcedI&rangier, 2000, document
3.2 ; Brangier & Zimmer, a paraitre, document 1.qdi) constituent un ensemble de
résultats, d’analyses, voire de théories, issusad@aux de laboratoires et de terrain.
Elles explicitent la maniére dont se comporte ulsateur lorsqu’il se trouve dans
une situation d’interaction avec un ordinateur, iaterviennent des dispositifs
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d’entrée et de sortie d'informations, des mode<ithaéges d’informations et le
contexte de son travail. L’étude des recommandsit&mgonomiques s’apparente a la
recherche d’éléments de [linteraction homme-machtapables de définir des
indicateurs de ce gu'il faut ou ne faut pas famaratiére de conception d’'interfaces.

Les recherches sur linteraction homme-machine également souligné que
I'utilisateur n’interagissait pas directement aledogiciel mais avec le modele qu'il
se construit du logiciel. D’ou la nécessité de ntisdél'interaction homme-machine
(Brangier, 1991, document 1.3). Ces modéles dactesn homme-machine ont
envisagé l'interaction sous forme de couches (Mat881 ; Card, Moran & Newell,

1983), en partant de l'action de 'lhomme sur I'eamhement (ACT* d’Anderson,

1983, 1989 ; Norman, 1986 ; Suchman 1987 ; Winogtadrlorés, 1989), en

dérivant les taches d'interaction (Payne, 1984ynPaet Green, 1989 ; Scapin,
1988), ou encore sous la forme de métaphores dioba(Brangier & Pino, 1997,

document 2.6 ; Brangier & Pino, 2000, document }1.12

En fait pris avec recul, les travaux menés surtdiiaction homme-technologie
insistent sur :

— Le traitement de I'information symbolique chez IFhime ;
— La rationalité limitée du comportement humain @Egport au comportement de
la machine ;

— La planification des actions ;

— Des méthodes expérimentales de recherche et diataii;

— La modélisation des processus cognitifs et leutémpntation en machine ;

— L’autonomie des processus cognitifs, et leur redgitndépendance du contexte ;
De ce point de vue, linteraction entre I'homme lat technologie est parfois
décontextualisée et les processus cognitifs eniepdésincarnés de leur socle
anthropologique. L’objectif principal est de conogwet aménager des technologies
qui soient adaptées a I'homme, indépendamment de &acrage social,
indépendamment de la valeur et du sens de soma&iiobref, cette perspective se
centre sur I'analyse des fonctionnalités et delikatbilité des technologies digitales.

A l'inverse, une autre partie de nos recherchesabotdé le probleme de l'insertion
de nouvelles technologies dans le tissu socio-esghaonnel (par exemple :

Brangier, 1992, document 1.4 ; Brangier, Hudsommatier, 1994, document 2.2 ;
Fischer & Brangier, 1990, document 2.1 ; BrangieBé&rcenilla, 2000 ; document

1.10). Ces études ont surtout insisté sur les acmmaments vus comme des
impacts socio-organisationnels et des régulatioss tdansformations grace a de
nouveaux apprentissages liés au changement teg/upodo Elles ont globalement

identifié plusieurs niveaux différents et complémaies d'impacts sur les

organisations. D’'une maniére générale, ces trapaésentent toujours trois types de
résultats :

— L’impact constaté a posteriori (qu'’il porte sur tpgalifications, les compétences,
I'organisation sociale, le contenu du travail, ldtare, etc.) est en fait sécrété des
le début de la conception méme des nouvelles téuties.

— La technologie n’est pas réductible a un instrunexérne a I’lhomme, c’est un
objet social.
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4.1.

— Les technologies contiennent des modéles impliates’homme et de son
fonctionnement, modéles qui sont tot ou tard dégsapar les individus, c'est-a-
dire que les utilisateurs inventent des modes detifmnement qui ne sont pas
initialement prévus par la machine, et qui conetitudes accommodements a
leur situation de travail et de vie.

Ces deux orientations théoriques, rapidement ésayéettent en évidence des

clivages dans les approches des technologies resivel

Théories orientées vers I'analyse de l'interactio
homme-machine

Théories orientées vers I'analyse des aspects s+
organisationnels

Travaux expérimental

Travaux de terra

Validation expérimenta

Validation écologiqu

Centré sur I'individi

Centré ur les groupes d’actet

Niveau d’analyse mici

Niveau d’analyse mac

Analyse individuell

Analyse organisationne

Centré sur les mécismes cognitifs individuels d
traitement de I'information

Centré sur la distribution des connaissances
I’'homme, la technologie et I'organisation

Processus cognitifs conome:

Cognition distribué

La connaissance réside dans la téte des ind

La connaissance est distribuée dans le ir

Comportement rationr

Comportement émergent et interpréi

Le comjortement est janifiable (planification
hiérarchigue)

Le comportement est situé et opjuniste

Mise en relation avec les disciplines des scie
cognitives

Mise en relation avec lessciplines des science
sociales et managériales

Tableau 9. Comparaison des différentes d’approclessaspects psychologiques des nouvelles
technologies (inspiré de Clegg, 1994).

Ce tableau 9 et ses contradictions et complémésgarontre peut-étre a posteriori
une ambiguité de départ dans nos recherches (utordbesur la modélisation
cognitive de la décision et en paralléle des rexttess psychosociales), puis peut-étre
un dépassement dialectique. Elle indique aussiiest ce vers quoi nous tendrons
dans l'avenir, la nécessité de développer des relcbe dans ces domaines,
recherches qui pourraient procurer I'opportunité :

— D’intégrer des concepts cognitifs et psychosociaixd’articuler des niveaux
d’analyse qui ont parfois été opposés ;

— De mettre en place des méthodologies permettastide les interdépendances
qui existent entre les dimensions technologiquesjosorganisationnelles et
cognitives.

La segmentation du tableau 9, qui conduit a sépéesr fonctionnalités et
I'utilisabilité d’'un coté, et les accommodementardautre c6té, nous semble un peu
trop réducteur au plan théorique et au plan pratifxpliquons-nous sur ce point en
proposant des perspectives théoriques et méthddaksgydans I'étude des relations
entre ’lhomme, la technologie et I'organisation.

PERSPECTIVES THEORIQUES

Le fondement général de notre orientation de retleeest de considérer que les
nouvelles technologies donnent a la conduite huenaime structure symbiotique.
L’homme programme des symbiotes technologiquesdditgp de leur travail. Dans
le méme temps, ces symbiotes transforment ’'homme.
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Cette symbiose se manifeste dans le role jouéapi@chnologie qui est, pour partie,
un role d’assistance. L’homme se fait assisterigpaechnologie qui lui donne ainsi
la possibilité de démultiplier ces capacités d@attsur le monde. Cette symbiose est
€galement un processus qui s’appuie sur la pedéndas fonctionnalités, la qualité
de l'utilisabilité et les modes d’accommodements @®is processus peuvent bien
évidemment étre dissociés sur le plan de la rebkezgpérimentale afin de sérier les
facteurs en présence. Pourtant sur le plan écalegiges facteurs ne sont jamais
distingués.

Par exemple, en donnant a de grands handicapderag®nnalités utilisables pour
interagir avec leur environnement, nous modifianstiucture des communications
de I'unité de soins dans laquelle ils se trouvkatpersonnel soignant, la famille, les
proches changent par le seul fait que ces malaeeprisnent. Les assistances
techniques, qu’elles soient informatives, collatives ou palliatives sécrétent en
elles-mémes des possibilités de jeux organisatlennet donc leurs impacts
potentiels. Cependant, les impacts potentiels né g&s superposables aux impacts
réels. Qui plus est, les impacts potentiels ne jsomais entierement anticipables. Par
exemple, lorsque Jacques joue au jeu du dictiomraiec ses amis, il invente un
mode d’interaction qui n'a jamais été envisagé paus-mémes. Cet exemple,
montre que les technologies ne doivent pas seulerdge des instruments
innovants, mais des instruments qui permettenthamxmes de continuer a inventer.
En d’autres termes, la technologie définit des ibdgés en méme temps qu’elle
définit des impossibilités.

Cest la une question essentielle du déterminismeehniologique sur le
comportement humain gu'’il faut a présent abordeurRe qui nous concerne, il n'y
a pas de déterminisme technologique des dispogitissistance sur 'lhomme ; dans
le sens ou les impacts de la technologie ne socowmsidérés de maniére univoque,
ni origine d’'une causalité directe sur nos compoeets. De toute évidence, les
conduites de 'hnomme face aux nouvelles technotogient trées étendues. Elles
représentent une large palette d'actions et de ilphes. La notion
d’accommodement démontre aisément I'éventail daesibilités de jeux offerts par
la technologie. En revanche, les notions de fonotdités et d’utilisabilité se
présentent comme des contraintes qui verrouillentHamp des possibilités. Les
systemes techniques sont, a divers degrés, destusés qui influencent nos
comportements par les possibilités opératoiredsgafirent ou interdisent. Pour les
ameéliorer et augmenter le champ des possiblesstilseuhaitable de tester les
fonctionnalités, de valider leur utilisabilité d'yoint de vue expérimental. Mais ce
n'est pas la le but ultime du travail du psycholegll s’agit pour lui d’utiliser la
technologie pour en faire une matiére d’'intervantsoir le registre psychologique ;
c’est-a-dire d’intervenir sur les facteurs techmisjuen tant qu’ils sont toujours
contextualisés dans un environnement social. Skenest alors aussi d’enclencher
par une sorte d’ingénierie de la communication etlal cognition des processus
d’accommodement.

Bien évidemment, ces notions de fonctionnalité 'etilgabilité soulignent a quel
point la technologie dispose aujourd’hui d'une dyigue autonome. En bref, et ce
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n'est pas un paradoxe, il N’y a pas de déterministmet et pourtant la technologie a
sa propre autonomie. C’est bien parce gu’il existe dynamique autonome de la
technologie (Gaudin, 1993 ; Castells, 1998Lie nous parlons de symbiose.

L’approche symbiotique, a I'inverse des approcleefrique®, prend en compte la
connaissance des impacts pour en faire des critlresonception. Quel type de
symbiose veut-on développer ? Du parasitisme omudiwalisme ? La réside peut-
étre une question essentielle du mode d’existeeseothjets techniques que nous
concevons et utilisons quotidiennement. Dans leddadith, c’est la connaissance
des stratégies de coping qui a permis d’orientecdaception et de définir les
interfaces. Le travail du psychologue n’est-il @dars de celui d’'un ingénieur qui
faconne la technologie pour que le «travail » phslagique soit facilité ? En
inventant des symbiotes technologiques, 'lhomme de& nouvelles ressources qui
sont fondées sur ses propres qualités origindliéesansfere, modifie et développe
ses propres qualités dans la technologie. L’homépade dans la technologie ce
qui de lui-méme est programmabile.

Sur le plan biologique, il apparait que la symbiag&ne les organismes a modifier
leurs biosynthéses pour se les adapter mutueller@enserait selon ce procedé que
des organismes auraient co-évolué. Le transfertaisgt dans le domaine de la
symbiose homme-technologie. A travers d’incessabhtegles de feed-back entre
I'utilisation et la conception, 'lhomme fait évoluta technologie en méme temps
gu’il se trouve modifié par ces évolutions. L’homrdevient dépendant de ses

49 Pour ces deux auteurs, I'évolution du travail disssociétés occidentales fait de toute évidence
suite a I'évolution du systéme technologique. Letéme technologique du 2% siécle est marqué
par une redéfinition profonde et structurelle detggl dimensions qui le composent et qui sont
(Gaudin, 1993) :

- L’énergie et la mondialisation de I'électricitéofnparativement aux moteurs a vapeur et a
explosion pour le 19°siécle, et aux moulins a vent et a eau pour f8°s&cle) ;

- Les matériaux et le développement de produitsased de polyméres (comparativement a
l'acier et au béton au 1% siécle et au fer pour le 1Zsiécle) ;

- Le vivant et la possibilité d’effectuer des margiions génétiques (comparativement a la
microbiologie du vivant —Pasteur— au®19siécle et a la sélection des graines et semermesle
12 siecle) ;

- Une conception du temps qui place la nanosecdt@@ seconde) au cceur du systeme
productif (comparativement a la seconde et au dmédre au 1% siécle et a I'horloge pour le 7
siécle).

Ces différentes transformations sur les sieclesroné passage de la société du servage au fermage,
puis du fermage au salariat et peut-étre actuetienmee métamorphose du salariat en entrepreunariat
(Brangier & Tarquinio, 1998, document 1.5 ; Bram@eT arquinio, 2000, document 2.9).

Si I'on peut critiquer le modéle de Gaudin en eatitrque I'essor des technologies de I'informatibn e
de la communication, n'y a pas une place suffisaninmeportante, Castells, quant a lui souligne avec
force et brio que I'évolution des technologies peov d’interactions entre le développement des
sciences, les applications commerciales et miitaiet la culture généralement libertaire des
inventeurs.

50 Sur le plan artistique, la notion de symbiose tagghalement été développée par le Bauhaus qui
visait a une symbiose des réalités sociales ehigebs avec I'industrie.
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symbiotes. Il nous est devenu inimaginable de vsaes I'électricité, le téléphone
ou l'ordinateur ! Nos civilisations sont toutesjes degrés divers, technologiques.

Par consequent, I'approche symbiotique ne sépadyidisation de la conception.
Ce ne sont que deux temps d’'un processus globalétiagement du monde selon la
technologie. L'approche symbiotique voit donc I'aragement des technologies
comme un processus continu. Il n'y a pas de digswoité entre la conception et
I'utilisation : l'une permet lautre et inversemenPar exemple, les erreurs
d’utilisation sont réintroduites dans la conceptpour faire évoluer les systémes
techniques : les rendre plus fiables, plus pratgméus confortables, moins chers,
plus beaux... L'approche symbiotique considére done thomme évolue en
faisant évoluer la technologie a son image. D’'upgdaine maniére, 'homme a
inventé la technologie (depuis environ un milliofarcthées) pour évoluer plus
rapidement que son systeme génétique ne lui pexinedt le faire. Mais si 'lhomme
a évolué en faisant évoluer la technologie, il feans doute poser I'hypothése que
les processus cognitifs de 'homme, et c’est péat-& leur caractéristique par
rapport a I'animal, ne sont pas établis une foigrpgoute. Les hommes n’ont pas un
mode de fonctionnement possible, ni deux, ni troimais une infinité. Peut-étre
leurs processus sont-ils alors de nature a-modadafs plasticités psychiques sont
telles que les adaptations des hommes a leur emé@ment, leurs capacités a
changer I'environnement et a se changer eux-mémesvars la technologie, sont
peut-étre infinies ou d’une étonnante capacitétd-auganisation.

II'y a quelques prétentions a parler d’une thédeela symbiose. Pourtant nous
avons a travers la symbiose un éclairage spéciigjugégrateur qui dispose de ces
propres concepts et posséde a la fois un cardeypathétique et synthétique. La
« théorie de la symbiose » a ses procédures : natibmnalité, I'utilisabilité et
'accommodement. Elle a un objet : les relationgeefihomme, la technologie et
I'organisation. Enfin, elle a un but : expliguegncevoir ou corriger des systemes
techniques pour gu'ils produisent une symbiose figue a 'lhomme. C’est peut-
étre a ces divers points que nous réfléchironoatsales prochaines années.

PERSPECTIVES METHODOLOGIQUES

Comme nous lavons remarqué, l'approche symbiotigsi@ppuie sur la
compréhension des relations entre ’'homme, la teldgie et I'organisation et, par
conséguent, estime que 'analyse psychologiquegenemique de la technologie :

— Doit appréhender les interactions qui s'établisssréc la technologie ou qui
s’établissent entre les individus a travers elle ;

— Doit partir de la place essentielle que I'indivigu occupe, tantét comme
utilisateur, tantdt comme concepteur ;

— Est fondamentalement I'étude de la relation derfihee a la technologie et doit
donc nécessairement intégrer 'ensemble des vasat®ntextuelles relatives a
cette relation ;

113



— Doit fournir un éclairage spécifigue qui tienne @ien des structures
technologiques en tant qu’elles constituent desdé&arminations des
comportements humains.

Ces orientations fixent des exigences méthodol@gigd’'une maniére générale,
I'approche symbiotique s’appuie sur les techniqoksssiques et éprouvées de
recueil et d’'analyse de données, issues essemt@ilede I'ergonomie et de la
psychologie. A ces techniques, s’ajoute le progegBlab.

Architecture du laboratoire Pergolab

La dynamique de Pergolab (Psychologie, Ergonomabpltatoire) s'articule sur des
miroirs sans tain, qui isolent le(s) sujet(s) dbsewvateurs, et sur un circuit fermé
d'enregistrement vidéo : deux caméras pour le caempent du sujet(s), deux
caméras pour saisir la dynamique des observateurs.

Achevé en juillet 2000 et opérationnel vers noveer2000, ce laboratoire est situé
au troisiéme étage du batiment C de la FacultéSdesices Humaines et des Arts ou
il occupe une superficie de 87 m2. Isolé du morddest un «no man's land»,
subdivisé en quatre zones dont trois sont sép#éames des autres au moyen de
miroirs sans tain (figure 10) :

— La zone d'accueilest un espace neutre, quelques fauteuils, unesdwigour
accueillir, mettre en confiance et valoriser lefget(s) ;

— La zone de tesbu, en plus d'un mobilier conforme aux besoinsalgérience
(quelques jeux s'’il s’agit d’enfants, du matériel lobureau ou un ordinateur s’il
s’agit d’opérateurs), se retrouvent deux camérasilesuspendues au plafond,
deux micros dont un dans le téléphone et toutepdssibilités de connexions
informatiques existantes (Internet, Service Infdisga d'Analyse de
Données...) ;

— La zone d'observationest une salle de réunion classique enrichie pax de
moniteurs, l'un pour visualiser I'écran informagaiu sujet, I'autre pour l'image
mixée des deux caméras de la zone de test. Deudraamobiles et deux micros
permettent de suivre la dynamique des observatgsbservateurs sont donc
observés ;

— La zone techniquea une double vue sur les locaux de test et d'oasen. Elle
contient tout le matériel audiovisuel nécessail manipulation, au mixage et a
I'enregistrement des tests.

Le laboratoire repose sur l'idée d'un circuit fernp@rmettant la production,
'observation directe, [I'enregistrement et Il'ana@ysdes comportements,
verbalisations et interactions.

Intervenants du laboratoire

Dans Pergolab, on trouve trois types d’intervenants
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— Le “cobaye” ou le sujet. Il s’agit de sujets (opérateurs, salariés, étudjant
enfants, adultes, seuls ou placés en groupe) guiemtoréaliser une tache
donnée. A cette fin, ils sont isolés dans le lat@akest ou leur seul lien avec le
monde extérieur est un téléphone. La contributioswet porte par exemple sur
I'expérimentation du contenu informatique d’uneeifdce ou d’un dispositif
technique et sur son contexte (le manuel d'utiisatles formulaires, les
consignes de travail, les modes opératoires ptestes consignes de sécurite,
les fiches qualité...). Elle s'attache égalemerévaler la contrepartie verbale et
non verbale de son vécu de I'expérimentation. Eaf :bte sujet teste les
fonctionnalités et Il'utilisabilité des disposititechniques tout en mettant en
ceuvre des formes d’appropriation de la technologie.

— Les observateurs. lls sont concernés par la tache du sujet. Ce sest d
développeurs, des concepteurs, des informaticieles, organisateurs, des
utilisateurs, des formateurs, des responsables eoonmmx, etc. Ensembles, ils
devront observer le déroulement du test et assueneecu du cobaye sans
pouvoir intervenir. Sur la base de leurs obsermatiadls devront commenter le
travail accompli par le sujet. Il apparait rapideingue l'intérét du laboratoire ne
réside pas uniquement dans sa composante “micresdep comportements”
mais aussi dans sa possibilité d'appréhender ¢begéde test et d’observation
comme un systeme dynamique organisé autour d'udgeelations en situation
de changement, ou les différents observateursasnahés a prendre conscience
des conduites du cobaye et de leur propre conddéite.grand jour, les
intervenants prennent difficilement conscience e jeux relationnels, de leurs
triangulations, tandis que les miroirs du laborataiont les contraindre a vivre
un méme scénario, a apprendre a gérer ensemblesiiation, a prendre
conscience des erreurs, pannes, dysfonctionnemeimspmpatibilités,
infaillibilités, non-qualités. En bref, les manquis fonctionnalité, d’utilisabilité
et les jeux d’accommodements devraient pouvoir étie en évidence. Le
laboratoire vise donc non seulement a [I'observatimais aussi a la
compréhension des processus en ceuvre dans la deismnscience liée a
I'observation.

— Les responsables du laboratoire.lls sont spécialisés en ergonomie ou
psychologie. lls assistent les groupes dans laapaépn des tests et harmonisent
les positions des différentes parties pour fairspeeter I'éthiqgue et la
déontologie.

Ce laboratoire permettra de mieux comprendre lesipootements humains.
Appliqué a I'assistance technique, il permettrdegster et valider des logiciels avant
leur mise en service afin de les rendre compatialescaractéristigues mentales des
opérateurs et ainsi d’optimiser la performance syjssemes homme-machine. En ce
sens, il représente un outil fabuleux de moderioisade la recherche en sciences
humaines. Le laboratoire impulsera a coup sdr weldppement de la recherche
dans ces domaines pour divers partenaires scepréfi €conomiques et sociaux.
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Figure 10. Plan de Pergolab.
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Missions paralléles de Pergolab

Au-dela de sa mission scientifique, qui est fondatale, Pergolab a également au
niveau local :

— Une mission derofessionnalisation: Il s’agit de mieux former les étudiants
aux pratiques professionnelles des ergonomes ehpgues. Dans ce cas, les
étudiants sont placés dans une situation d’obsamsbu de sujets et apprennent
les processus en ceuvre dans les situations dd (famationnement des groupes
de travail, ergonomie de l'interaction homme-maehimodes de résolutions de
problemes, processus en ceuvre dans la prise daaec). Ce type de pratique
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pédagogique n’existe absolument pas en France ajorslle existe a
I'étrangep?.

— Une mission deservice aux entreprises Il s’agit d'offrir aux entreprises des
mesures de la qualité ergonomique, de la fiabipé&ratoire des dispositifs
techniques qu’elles congoivent avant que ces darnie soient sur le marché et
gu’ils ne connaissent un fiascg !

Ainsi défini dans ses objectifs scientifiques et s@ssions, le laboratoire Pergolab
est appelé a étudier dans leur interdépendanctomhesionnalités, utilisabilités et
accommodements ; et ainsi a constituer un lieu pamentations techniques et
scientifiques ou les analyses des processus syiqumstdevraient pouvoir s’affiner.
C’est du moins notre souhait pour les prochaineges

51 Notamment chez nos collégues allemands.

52 Souvenons-nous, a titre d’exemple, du systéemeaBoale la SNCF ! Les miroirs sans tain
permettent ici un contrdle de la relation hommepasstif et différents jeux de triangulations.
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