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Introduction : Relation d’aide et transformation cognitive*

Exposition Thématique

Olivier GAPENNE*

Nous proposons ici une bréve et synthétique inttioif & la question de
'aide congue comme une relation, asymétrique strimentée, entre une
personne ayant un projet d’action (souhaité ou &uéggoire imposé) dont les
modalités de réalisation sont ignorées (ou oubliéesine technologie censée
rendre explicite ces modalités, d’'une facon teliellps soient appropriables
par la personne sollicitant I'aide. La forme conerde cette technologie pourra
étre, par exemple, un texte, sur support papienwuérique, décrivant les
éléments d’une situation et proposant des actiogsléser comme dans le cas
d'un mode demploi. Nous verrons cependant que &mception et
implémentation des systémes d’aide destinés awwr@nements informati-
gues permet d’explorer plus largement les promiéf#cifiques de cette rela-
tion. Mais si la question de l'aide est une quesaatuellement aigue pour
assurer I'appropriation et I'apprentissage de thnelogie informatique, elle
constitue de fait une préoccupation ancienne coemgmoigne toute la tra-
dition de la rédaction technique dont I'enjeu esicisément d’expliciter un
parcours d'usage. Plus fondamentalement encorel|dtion d’aide a un statut
anthropologique certain que I'on entrevoit nettentams la mise en ceuvre de

! Ce texte est le produit d’'une élaboration progvessui a donné lieu & deux publications antérigure
Gapenne, O., Lenay, C. & Boullier, D. (2001), Atmice, suppléance et substitution : trois modalités
distinctes du couplage Humain/TechniqueAtiies des Journées de I'lnformatique Messine (J0I12
Interaction Homme/Machine et Assitanddetz, France, pp. 142-145.

Gapenne, O., Lenay, C. & Boullier, D. (2002), Défmn categories of the human/technology coupling :
theoretical and methodological issues, in AdjunaicBedings of thg" ERCIM Workshop on User
Interface for Al] Chantilly, France, pp.197-198.

* Groupe Suppléance Perceptive — Costech — Unigedst Technologie de Compiégne, e-mail :
olivier.gapenne@utc.fr.

2 Cette introduction ainsi que les textes inédits apnstituent ce numéro résultent des activités d‘u
groupe de travail (font exception les textes devi8yGrosjean et d’Alain Mille, Guy Caplat et Mick
Philippon) animé par Dominique Boullier et moi-ménik apparait aujourd’hui que cet ensemble
d’articles constitue une somme singuliére puisgu'édxiste pas, a notre connaissance, d'ouvrage de
référence récent sur ce domaine, pourtant si céradite et difficile. Les activités de ce groupe
s'inscrivaient dans un projet intitulé « Systémaidé opératoire » financé par I’ACI Cognitiquefaiit
préciser que quelques personnes ont contribuéagailtde ce groupe sans participer pour des raisons
diverses a ce volume de synthése: en particuli@rcMRelieu, Amal Ali Ammar, Armen
Khatchatourov, Christian Brassac, Olivier Nallenfig, un réseau élargi de personnes a suivi eéa ét
informé de I'évolution des activités, et a partécigu colloque ©evenir ergonomique de la relation
d’aide » organisé a Paris en décembre 2002 par le gmeipevail. Ce dernier avait initialement deux
objectifs principaux qui ont été en partie atteietsdont ce volume est le reflet: 1/ établir une
cartographie conceptuelle multidisciplinaire relatiau champ des systéemes d'aide opératoire, et 2/
élaborer une méthodologie de travail permettawblErontation d’éléments conceptuels et empiriques
menant a la définition d’axes de recherche.
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pratiques culturelles et sociales telles que les rinitiatiques, ou I'entretien
clinique, au sein desquelles la relation d’'aide ligye pour I'essentiel deux
étres humains.

Comme nous le verrons, lI'une des propriétés imptetade la relation
d’'aide est d'étre porteuse d’'une certaine formeéflexivité que le couplage a
l'instrument doit rendre possible. De ce point de Ma relation d’aide apparait
comme un aspect particulier de la dynamique plugigde de I'apprentissage.
Et, en ce sens, la relation d’aide est intrinséqrerporteuse, ou plus précisé-
ment annonciatrice, de transformations cognitivieples généralement phé-
noménologiques ; mais ce n'est que dans l'actiendue explicite par I'aide,
gue la transformation devient effective. On comgréas lors que les enjeux
pour les sciences cognitives sont tout a fait dams et que I'étude de la rela-
tion d'aide ouvre une réflexion plus globale s felations humain/technique
qui s’inscrit au croisement des questions techrsigoeturelles et cognitives.

1. LA NECESSITE D'UNE DEFINITION

Dans le champ de I'étude et de la conception desfates, notamment
numeériques, il est apparu qu'une certaine confusignait a propos de la no-
tion d’aide au point que l'usage de cette notiestgjénéralisé a un ensemble
de situations et d'outils extrémement hétérogéhditre d’exemple, on peut
citer les technologies prothétiqgues pour l'aide aaxdicapés, les systemes
experts comme aide a la décision, la fonction e aighroposée dans les logi-
ciels destinés au grand public ou encore les sygstemtomatiques de maintien
d’'un véhicule sur la voie comme aide a la condaittomobile. Cette confu-
sion résulte en partie de la proximité de la notitmide avec d’autres comme
I'assistance, ou la suppléance. Aussi, un effortldéfication semble néces-
saire dans le cadre d'une démarche scientifiquatgyaur objet d’étude les
systéemes d’aide opératoire. Relativement aux segenognitives, I'étude de la
relation d’aide situe les enjeux &, au moins, deuraux : i) épistémologique
et théorique puisque, a travers l'aide, c'est tdateonception de la construc-
tion de la connaissance qui est en jeu, et ii) eque et phénoménologique,
car I'étude de la relation d'aide ouvre des perspes de recherche sur le vécu
et les formes situées et distribuées de I'appreadis. Cet effort a comme inté-
rét supplémentaire de définir des catégories ggmesi du couplage hu-
main/technique qui pourraient inspirer le travad donception. Cependant,
nous insistons sur le fait que l'activité d’'une smme s'inscrivant dans une
situation et un projet d'action donnés (conduirewdhicule pour se rendre
dans un lieu, réaliser un mets pour satisfairapgsetits, faire le ménage dans
son espace de vie pour garantir une certaine hggiarutiliser son ordinateur
pour signer une pétition électronique visant a eau& recherche) mobilise
généralement les différents types de relationsauplages. Ainsi, s'il y a un
sens a réduire la notion d’aide comme nous le feuttérieurement, c’'est pour
mieux l'inscrire dans une dynamique globale detiNété située.

Nous proposons de définir et distinguer quatre Syje relations : la
substitution, la suppléance, l'assistance et |'dls relations procédent fré-
guemment de l'usage d’instruments, d'outils ; @hnologies sont alors qua-
lifites par la relation qu'elles instaurent et caignent (technologies
d’assistance, etc.). Ces relations sont des ob@g¢sitifiques a part entiéere et

% Cette typologie est une proposition et doit encétre discutée et affinée (voir Boullier dans ce
volume). Elle n’est d'ailleurs pas reprise systéqament dans I'ensemble du dossier.
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engagent des ergonomies et ingénieries propresh@tre étant consacré a
l'aide, nous serons brefs sur les trois premieres :

Une relation est dite dgubstitutionsi le projet d'action de I'opératé(utili-
sateur, acteur) peut étre externalisé et lui pemeet’affranchir en tout ou
partie d’'une tache donnée. L'externalisation dyepriaction peut s'opérer via
des partenaires humains et/ou des artefacts. Igengant dans ce mode de
relation se traduit généralement par un ordre, corgsigne ou une action
ponctuelle adressés au partenaire ou a l'artdfhctdispositif technique est
donc dit de substitution si sa mise en ceuvre perndutilisateur de
s’affranchir en tout ou partie d’une tadche donrg&sule sa configuration (mise
sous tension, choix d’'un programme) et son actwaféventuellement son
interruption) suppose un engagement de ['utilisatee fonctionnement de ce
type de dispositif qui autorise un désengagemersujiet peut cependant étre
intégré a un projet plus global. La conception de techniques reléve typi-
guement de l'automatisation. L'ergonomie de laigoamterface de ces techno-
logies doit viser l'efficacité et la simplicité deur activation/désactivation
(embrayage/débrayage) et de leur configurationfaraghation bien que, de
fagcon non nécessaire, ces technologies soient sbageompagnées de tech-
nologies d'assistance (voir définition plus loin)egl'utilisateur peut consulter
et qui I'informent de I'état (diode allumée témadgr de I'allumage d’'un appa-
reil) et du déroulement du processus en coursfeffie des étapes successives
sur un lave linge).

Une relation dite dsuppléances’instaure entre une personne et son envi-
ronnement, matériel et humain, dés lors que ldesaisl'usage d'un instru-
ment ouvre un horizon d’actions et d’expériences irelitelativement a cet
environnement. L'effectivité du projet d'action Kdilisateur n'est possible
gu’a la condition de la constitution d'un schénetibn ou d'usage nouveau.
Une technologie est donc dite de suppléance susage modifie (augmente,
décale, transforme) totalement ou partiellemenpdevoir d’action de son
utilisateur. Ces technologies sont directement lémspa I'utilisateur et appar-
tiennent totalement a son projet d'action. Et Befivité/efficacité du projet
implique implicitement une phase d'appropriationuee phase d’apprentis-
sage, parfois minimale, permettant la constituéffactive du nouveau scheme
d’'action.

La relation dissistanceest une modalité annexe aux autres relations. Sa
fonction principale estvaluative au sens de la qualification du projattebn.
Ainsi, les technologies d'assistance ne sont pasiaes a l'effectivité de
'engagement dans une activité ni a son déroulemdsir fonction étant
généralement de qualifier I'état et/ou le devenirdispositif avec lequel le
sujet est précisément engagé. Cette famille ede vasisqu'elle concerne
notamment tous les dispositifs de mesure et diafie que le sujet peut
consulter. Certaines de ces technologies peuveat @nsidérées comme
transparentes pour l'utilisateur et ne devenir iekps que dans certaines
configurations d’usage comme dans le cas des sgstdialarme ou d’alerte.

“ Toute occurrence référant a un sujet, personilisateur, etc. comprend implicitement que I'agent
peut étre unique ou renvoyé a un collectif.
® Dans certaines situations, l'instrument peut étr@artenaire humain ou animal (cas du chien guide)
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2.L'AIDE : UNE RELATION SPECIFIQUE

De fagon générale, on peut poser caied est uneaelation spécifiqgue entre
deux agents dont la mise en ceuvre et la dynamiqupour effet I'appropria-
tion et l'usage d'un schéme nouveau pour l'aidie mise a I'épreuve d'un par-
cours didactique pour l'aidant. La spécificité déerelation dont on peut dire
gu'elle joue un réle crucial dans I'évolution desnmunautés humaines est
d'instaurer uneéflexivité émancipatrice. Il faut tout de suite poser qupde
tentiel émancipateur est directement lié a la pd#éi de s'affranchir, a terme,
de l'aide ; dans le cas contraire I'aide deviemdieapante, aliénante. S'agis-
sant d'une relation, cela implique que cette émpation passe par l'activité,
'engagement confiant des deux péles et leur cgepl&on amorcage peut
s'opérer depuis I'un des deux podles selon qujitstune demande ou d'une
offre ; dans certains contextes, cet amorcage éteaitplanifi€ comme dans le
cas des rites initiatiques ou des séances de fiommatcertains produits logi-
ciels. Cette bipolarité de la relation d'aide aa fascinant qu'elle est néces-
saire : il s'agit d'une relation qui suppose l'autjui suppose d'étre altérée,
affectée par l'autfe

Sauf exception, cette relation engage des médgtapports dont les
fonctions peuvent étre variées. Ces médiationsurigrocessus d'inscription
de ce mouvement réflexif sur des supports divezsyent devenir de vérita-
bles technologies ou systemes d'aide constituarg Bhutre pole de la relation.
Un dispositif technique est qualifié de systemed#asi son usage contribue a
rendre manifeste et a définir les propriétés enlesalités d'usage d'un sys-
téme inconnu, en tout ou partie, de l'utilisatelin d'autres termes, ce sys-
témé se doit de spécifier les propriétés et les schémesprocédures
opératoires que le sujet doit constituer pour wegasoptimal et ainsi rendre
effectif le déplacement de son pouvoir d’actiomaoré par une technologie de
suppléance. Aussi, ces techniques ne sont padetirest mobilisées par le
sujet dans son projet d'action et leur consultafoppose umlésengagement
Ces systéemes n'ont qu’'un statut réflexif ; réfleribn pas au sens ou ils
s’explicitent eux-mémes mais au sens ou ils explitile systéme dont ils sont
une partie sans contribuer directement a son famogiment.

3.A PROPOS DE CETTE TYPOLOGIE DE RELATIONS

Ces définitions appellent immédiatement trois comtatiees :

Premiérement, cette typologie est pertinente radatent & un utilisateur
ayant un projet d'action donné, signifiant pourrhédme. Du point de vue de la
conception d’'usages et de produits, articulantrteldgie et phénoménologie,
seul l'outil saisi est a considérer. L'outil |aohé posé, que I'on peut contem-

® On peut néanmoins s'interroger sur la possibititéne mise en ceuvre individuelle de laide
mobilisant la réflexivité des personnes sur lewppe parcours d’action. Ce point, qui fait direceermn
écho aux capacités d’'apprendre a apprendre mai& auBexclusion des régimes de conscience
relativement au statut saisi ou posé des outilgjaiepas, de notre point de vue, illusionner soe u
possible internalisation de la relation d’aide. &Celonduirait a largement ignorer d’'une part la
dimension construite de cette relation (et donc plessibilités d'apprendre) et, d’'autre part, son
caractere situé et instrumenté. Autrement dit, saience de la relation d’'aide, et plus généralerdent
I'apprentissage, ne peut se contenter de mécanjsmpses a un sujet isolé.

" En tant qu'elle donne lieu & une inscriptiondéatontribue non seulement & I'appropriation massia

a la réappropriation dans le cas d'oubli ou datigm du scheme acquis. Le systéeme d'aide estitde fa
une mémoire des conditions de constitution d'uersehd'usage.
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pler, réfléchir, est celui dont on évalue I'esthéd, dont on imagine des trans-
formations ou dont on se satisfait de la possesziate I'efficacité.

Deuxiemement, si cette typologie est pertinente, ¢ le sera effective-
ment gqu'a travers un travail de conception de tiitlas outillées au sein des-
quelles l'utilisateur pourra mobiliser différenpés de relations. Et c’est, peut-
on dire, quasi systématiquement le cas. Cepensidetdesign ou I'évaluation
de situations aux relations multiples est implicttes différents types de rela-
tions restent a élaborer. Il s’agit donc non seel@nde préciser les relations en
jeu et leur pondération mais de penser leur enehaint, ou leur simultanéité,
dans le cadre de scénarios d'usage, de défintdeditions de ces transitions
ou de ces co-occurrences, de s'assurer en pagticglie ces derniéres
n’induisent pas de contextes conflictuels.

Troisiemement, et en relation avec le point préngdeest important de
considérer que ces relations présentent des diffésequi définissent des asy-
métries augurant ou interdisant le passage d'unendodlautre. En d'autres
termes, la dynamique des modalités d'usage préserd@eplasticité certaine
mais également des contraintes qui limitent la doaibon des parcours. On
peut affirmer que toute relation peut instantanénfen presque) devenir une
relation de suppléance. Par exemple, une techmoldgide peut aisément
devenir une technologie de suppléance (un modepiérmonséquent sous la
forme d’'un ouvrage épais peut devenir un appusfeédiant pour s'élever et
atteindre une étagére non accessible autrememtgde pour une technologie
de substitution (un robot ménager tout a fait affec pour fabriquer une péate a
gateau peut devenir une arme redoutable si I'on sasit pour frapper un
agresseur). Ainsi, une certaine pratique du détsuemt conduit dans certains
cas a l'instauration de relations non prévues. ésamche, une technologie de
suppléance ne peut étre une technologie d’'aide nelpeut, au-dela méme de
son appropriation, ouvrir un espace d’'action eespace de réflexion simulta-
nément De méme, concernant la simultanéité de leur sesuvre, seule la
relation de substitution peut y prétendre, lesstmitres étant exclusives les
unes des autres. Effectivement, au-dela de I'aativale I'automate qui sup-
pose un engagement du sujet, la relation peut pardur un mode implicité

4. ASYMETRIE ET REFLEXIVITE DE LA RELATIOND 'AIDE

L'aide a une dimension nécessaire deés qu'un sugét disposer d'une
connaissance sur la structure et les modalitésagaisl’'un systéme dont il se
saisit. En ce sens, l'aide ne concerne pas lesepteers ou créateurs du sys-
teme lui-méme. De méme, elle concerne peu ceuxpqui, des raisons diver-
ses, ont un usage extensif et intensif du disfpoBiins tous les autres cas, le
systeme d’'aide instaure une relation asymétriqee &utilisateur au regard de

8 Le détournement s’opére généralement au seinrdéme type de relation. Ce dernier peut dailleurs
avoir des formes variées. L'ouverture que proceredétournement peut prendre la forme d'une
extension non prévue des usages comme dans leucasniel rose, ou d’innovations plus radicales
comme dans le cas fréquent du séche cheveu utiliméne marteau ou encore du bras prothétique chez
I'enfant utilisé comme épée ou comme canne et pamee pince.(cas de catachrése).

° De nouveau, on comprend ici que le statut réfldgifa relation d’aide est trés particulier, oréeners

le futur. Ainsi, action et réflexion peuvent étenéondues et devenir suppléance (réfléchir peetétr
soi un projet d’action) mais ceci n’est vrai quaacbndition d’'une application de la réflexion aprojet
d’action clos.

1 Vous pouvez continuer a écrire votre message neeldgnt que votre machine procéde au
téléchargement d’un fichier que vous allez, d’ailfe peut-étre attaché a votre message.
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la technologie et du scheme que ce dernier souaieerir et utiliser. Effecti-
vement, le systéme d’'aide devant rendre expliegeiodalités d’appropriation
et d'usage du systeme, les concepteurs de I'aidesspposés avoir formalisé
'ensemble des demandes et I'ensemble des trajestdiusage. Si cette ex-
haustivité est idéalement souhaitable pour qudisateur puisse se référer a
l'aide, de facon permanente et optimale, il appagal méme temps que la
complexité et le nombre des trajectoires d’'usage cgrtaines technologies
offrent, rendent impossible la satisfaction deecetintrainte. Il n‘est pas ques-
tion ici des détournements qui constituent en ¢t tels de nouveaux usages
dont l'utilisateur « maitrise » toutefois la mise @uvre, puisqu’il en est géné-
ralement l'inventeur. Dans les cas de généralisatie détournement, I'aide
passe par des voies marginales.

L'aide est donc une offre de réflexivité sur leaid » et son usage s'opére
lorsqu'il y a un défaut d'accomplissement par faire » soit par ignorance,
soit par erreur ou encore par oubli. La consultatie I'aide est en soi une
action, mais de l'ordre de la suspension. De cetm® vue, la question de
l'aide renvoie a de redoutables questions concefdeanincompatibilités de
certains régimes de consciences (conscience atgssanéfléchissante) ou
encore la genése notamment socio-technique defoette de conscience.

5.LA SITUATION D 'AIDE

A un moment donné, pour un sujet et un contexteésnon peut considé-
rer qu'il existe un ensemble de dispositifs d'alde.relation du sujet a cet
ensemble définit une situation. Ce point, notamnutavleloppe par Pinsky et
al. (1979}", est important car il indique la nécessaire disiim entre systeme
et situation d'aide. Au regard de la situationest évidemment crucial qu'un
dISpOSItIf soit compris comme instaurant une refati'aide du point de vue du
sujet? et qu'il posséde les qualités pour cela. En oiltfaut considérer qu'un
systéeme d'aide s'inscrit généralement dans unuéeehnique. Considérons, a
titre d'exemple, le cas de la conduite automobiatd'appropriation du
schéme reléve quasiment du rite dans nos sociétésrsporaines. L'apprenant
peut solliciter un ensemble d'aides qui ne sontlalies pas indépendantes
mais qui peuvent étre dissonantes. Citons le parequi permet la conduite
accompagnée, le moniteur officiel qui prodigue léesns de conduite (qui lui-
méme est le représentant d'un énorme dispositifidnt plusieurs dispositifs
socio-techniques) et les divers ouvrages traitantatie de la route. On com-
prend que ces différentes aides, complémentainesiendantes, engagent des
dispositifs d'envergure variable et peuvent étigidt d'évolution comme dans
ce cas précis (ces évolutions concernent les costerais aussi la scénarisa-
tion de la relation réflexive). Il est intéressdptnoter que les systemes d'aide
qui assurent l'appropriation du schéme de la cémduwitomobile se doublent
d'un dispositif de validation autorisant effectivemh la pratique autonome du
scheme.

11 Cité dans Theureau, J. (1994), Ergonomie destisifisainformatisées : la conception centrée sur le
cours d’action. Octares, Toulouse.

12| s'agissait de faire valoir une ergonomie decemtion centrée sur l'utilisateur et sur le serd qu
donne (montre, commente) & une situation ici tephmi Si cette approche a constitué et constitue
encore aujourd’hui une évolution tout a fait natade la conception au regard d'une approche
strictement techno-centrée, il est possible de &eggine évolution nouvelle qui serait une conecepti
centréerelation qui ne privilégierait pas I'un des deux pdles naisait & anticiper leur dynamique
constituante.
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Il peut se révéler que l'ensemble de la situatiaidd (cf. le texte de
Olszewska) soit plus complexe (documentation tegheimultiple, SAV, ho-
tline, partenaires multiples en présence, etc.hsD= cas, |'élaboration d'une
cartographie de ces ressources intégrant le telepssanaux et le degré de
proximité ou d'autorité des ressources, paraitatatiie dans une démarche de
conception.

6.LA NOTION DE SYSTEME D'AIDE

La relation d'aide, en tant qu'elle mobilise desfacts, concerne un champ
technique extrémement vaste. Le mode d'emploi (oaédure écrite) a long-
temps été I'exemple typique de la catégorie. Deot®t de vue, il faut signaler
que de nombreux travaux sont menés a son sujennaat en France (cf. les
textes de Boullier, de Brito et Heurley et Gani€Cgpendant, la notion de
systeme d'aide désigne aujourd’hui une famille tidbologiciels destinés a
accompagner « en ligne » l'appropriation et l'usagg objets informatiques,
les applications logicielles en particulier. Lessgibilités d'interactivité et
d'hypertextualité de ces outils ont laissé imaginepossible dépassement du
classigue mode d'emploi. Les résultats de ce pdintvue ne sont pas
concluants et les rares résultats dont on dispeseemblent favorables au
support numérique que dans quelques cas partsuli®r outre, la maitrise de
cette relation réflexive émancipatrice ne semble gujuise si I'on en croit les
difficultés voire les évitements des utilisateukdsi, le souhait d'un systéeme
d'aide pour s'approprier le systéeme d'aide lui-mBiest pas toujours de l'ordre
de la boutade ! Cependant, les réflexions ne sadedmment pas closes et les
travaux de conception se poursuivent (cf. notamriesntextes de Barcenilla et
Tijus, Capobianco et Carbonell, Grosjean et Miltaplat et Philippon).

7.LE DEVELOPPEMENT DE SYSTEMES D'AIDE DANS LES INTERFACES EST-
IL NECESSAIRE ?

Au dela de la conception des systemes d'aidepérafit crucial de mesurer
leur impact et leur pertinence dans les pratiquesr@tes et situées. Les éva-
luations réalisées mettent souvent en évidenceatgdpxe de motivation qui
révéle que ces systémes ne sont pas, peu ou fsisifar les usagers en dépit
de l'enthousiasme de la nouveauté ou des risquasimis dans le cas des
environnements sensibles (i.e. centrale nuclédi®y. novices sont rarement
des explorateurs tant du systeme de suppléancelgsgsteme d'aide censé
accompagner I'appropriation du premier. D'aillearspeut en déduire qu'il est
probablement vain de penser des systémes d'aidégtigeant I'ensemble des
propriétés/dimensions d'une situation. Face a ostag deux approches ont
été adoptées : la disparition et I'encouragemaenitgition — désir).

Dans le cas de la disparition, la démarche conaistgtimiser la technolo-
gie de suppléance (notamment son interface) deafage soutenir » l'interac-
tion et a faire en sorte que I'utilisateur soitlézouvreur des schemes efficaces
et suffisants. Il n‘est plus question d'une aidenméransitoire. Il est frappant
de constater comment, en quelques années, notantaestle champ des
technologies informatiques, I'ampleur et la natdeel'aide se sont considéra-
blement transformées. Il semble pertinent de sliagger sur les conditions de
cette diminution voire disparition ; l'usage de hmologies de suppléance
méme hautement sophistiquées, peut se dérouleragmley partie sans aide
mais au moyen d’'une lourde assistance dans ceassCe qui parait assez
évident est que I'appropriation des technologiésrinatiques ne suppose plus
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d’en connaitre les propriétés pour accéder a lsagel L'informatique a re-
joint 'ensemble des technologies qui cultivent, regard des usagers, cette
dichotomie entre usage et connaissance de la tlgimoUne évidence de
'usage s'instaure qui s'accompagne d’une ignorates propriétés technolo-
giques qui resteront probablement, pour la majalét® utilisateurs, totalement
« transparentes » (ou opaques selon le point de ilug a encore quelques
années des manuels et des aides en ligne d’'undelguconsidérable accom-
pagnaient les systemes et les logiciels rendadicégmet imposant la nécessité
d'une compréhension des propriétés comme un piéakabl'usage. Au-
jourd’hui, cette aide est soit quasiment réduiteéant, soit perdure sur un
mode implicite ultimement consulté pour rendre fies’'usage ou le faire
« survivre ». Le processus technogénétique qui wibrad la transformation
et/ou disparition de I'aide doit étre I'objet detmoattention. L'une des appro-
ches de cette question pose que la diminutionaiéel’est rendue possible par
l'inscription, au niveau des interfaces (pris ansskarge), d'affordances au sens
gibsonnien. Autrement dit, les propriétés de lifedee spécifient suffisamment
le pouvoir et les possibilités d’actions de I'g#lteur. On passerait d’'une phase
d’explicitation qui mobilise essentiellement le dage, comme dans le cas du
mode d'emploi, a une phase ou I'action deviendfiaétctement lisible. Mais
comment rend-on lisible des actions ? Il serailéwiment intéressant de sui-
vre précisément cette opération de transformat®tiaide (évolution de son
design), de constitution de ces affordances, dassidmaines comme les jeux
électronique’, le handicap, les technologies éducatives ou tapssage du
pilotage. Une autre voie pour penser cette disparést de considérer la cons-
titution progressive d'une culture des environndmariormatisés qui s'opére a
plusieurs échelles. De Ia, on parie sur le recenctusif a la transmission et a
I'échange des acquis, directement d'humain a humain

Cependant, faire disparaitre l'aide constitue sque tout a fait évideHt
Tout d'abord, cela interdit I'appropriation d'ueehnologie a tout utilisateur
dont la nouveauté du schéme dépasse un certaii®>ssudlont la conquéte
autonome semble exclue. Ensuite, cela conduitgiger d'une mémoire ras-
surante que l'on mobilise en cas de défaillanoesrsks. En outre, se priver de
l'aide, c'est se priver du partage soit de schéessefficaces proposés par le
concepteur, soit plus simplement, de schemes éifférélaborés par d'autres
utilisateurs. En ce sens, l'aide est porteuse diiviersité des expériences ce
qui va a I'encontre de I'idée d’'un possible effermalisant de I'aide. Enfin,
vouloir faire disparaitre l'aide (au dela de la elirsion marketing et commer-
ciale visant la possibilité de consommation immiajiast un geste qui prone

3 pour plus d'informations sur ce théme, il est filesle se référer au document de travail prodasit p
Olivier Nallet (ex directeur de la société Quariiceam) intitulé « Comment les jeux-vidéos sont
devenus des didacticiels » ; ce texte est accessibladresse suivante : http://www.utc.fr/reseau-
aide/nallet.ntm

14 Drailleurs, et comme nous l'avons laissé entendlie, est encore systématiquement présente sous
forme de fichier numérique ou de document papiecigsot ce qui pose des problémes considérables
aux entreprises au regard du renouvellement tecbitples accéléré. Il faut savoir que certaines
sociétés ont déposé le bilan faute de pouvoir ieaeette couche technologique encore nécessaire et
exigée (norme 1SO 9000).

15 Ce point ouvre des questions théoriques et méthgidmes tout & fait importantes dans le cadre
d'une approche ergonomique relative a la mesurdadeouveauté d’'un schéme associé a une
technologie nouvelle et son usage.
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une forme de solitude postmoderne débouchantitusidn de l'indépendance
a l'histoire et I'environnement.

Ces éléments ont donc conduit d'autres travaudesusystemes d'aide a
privilégier I'encouragement de leur usage. Ce demé¢vant garantir une ap-
propriation éventuellement solitaire (ce qui eétifrent dans nos sociétés) tout
en mobilisant implicitement une interaction avec tuteur logiciel efficace,
rassurant, généreux. Nous mentionnons ici lesgpsiésies pour assurer une
aide en ligne logicielle :

- la conception de nouveaux manuels utilisateur

- la consultation de base et la navigation hypéstbypermédia

- la modélisation de I'utilisateur et de son intgi@n avec la machine
- le dialogue aide-utilisateur et son implémentatio

- la multimodalité

et les principaux obstacles a considérer :

- 'exhaustivité des situations problémes

- la pertinence des métaphores

- I'acces a, et la compréhension de, l'aide (atiisté)
- la mise en ceuvre des solutions dans I'activité

- I'interférence avec la tache principale

- la multiplication des modalités d’aide

- 'automatisation de l'aide.

Ces obstacles constituent les chantiers incontblesales recherches sur le
développement des systemes d’'aide opératoire futurs

8. PERSPECTIVES ET ENJEUX

Il est important de rappeler les enjeux implicitts complémentaires a
I'ceuvre dans les recherches, présentes et a wemsacrées a la question de
I'aide dans ses dimensions humaines et techniques :

Epistémologique les fondements et les évolutions de la conceptiode
I'ergonomie de l'aide s’inscrivent aujourd’hui damse confrontation-articula-
tion disciplinaire (sciences humaines/sciencesinigénieur) qui doit encore se
préciser et s'affirmer. Il est clair que la notidiaide, en tant qu'elle est instru-
mentée, gagne a intégrer des éléments issus a@oupartde l'anthropologie,
de I'ethnologie, de la psychologie et de la sogiel@u la question de l'aide est
souvent entendue dans une relation directe de megsd personne. En retour,
et ce dossier en est la démonstration, la tentdtévenodélisation des mécanis-
mes de la relation d'aide conduit a fournir un &ibd’'explicitation concep-
tuelle révélant les limites des travaux menéesEmses humaines.

Théorique: Les travaux futurs relatifs & la conception ‘d&lé consistent
moins a la faire disparaitre qu'a en modifier ltureau regard de I'évolution
de la relation de I'utilisateur au systéeme pouukddl sollicite de I'aide. Opti-
miser les questions de la multimodalité, des matiesonsultation (question
des interruptions, de la qualité des acces, dectiiption de I'aide dans linter-
face) ou encore du soutien a l'interaction poupffi@er I'appropriation, sont
autant de point qu'il faut explorer. Clairementgigestion de la transformation
de l'aide apparait comme une piste de travailiti@sessante dans la mesure
ou la formalisation de ce processus, notamment lgadsmaine informatique,
pourrait avoir une dimension générique.
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Méthodologique: Au plan méthodologique, I'accord est unanimer puai
pas se limiter & un contexte et tenter I'extracti@éments communs a une
diversité de situations, comme le domaine du metalu monde médical, des
jeux vidéos, des modes d'emploi, du handicap, asiéls interactifs, etc. De
plus, il semble important de faire converger dasaux de type expérimental
et éthnométhodologique. Enfin, il est apparu qu’sitigation d'étude tout a fait
intéressante concerne les cas ou l'aide est abb@rteque nécessaire ; un
ensemble d'observation concernant la mise en pla@mopérations originales
apparait tout a fait instructif.

Ingénierique: Une démarche de conception de l'aide qui présntbr-
maliser exhaustivement des trajectoires d’usagereire explicite ces trajec-
toires via le langage naturel ou formel (logiquesdbstitution) semble vaine et
probablement inopportune dans de nombreuses eitgatil apparait que les
développements a venir seront plutdt de I'ordrd’aompagnement dans le
cours de l'activité. Les modalités précises et oditaes de cet accompagnement
dans les interfaces restent a préciser. On pegféseigun certain nombre de
pistes comme la scénarisation de I'apprentissagadrt en ligne des modali-
tés d'action ou encore l'imitation. De ce pointwde, le dossier que nous pré-
sentons ici propose un éventail représentatif deivarsité des démarches
mises en ceuvre actuellement, tant théoriguementngtigodologiqguement.

Philosophique et politique une certaine idéologie de la transparence des
techniques risque d’'occulter leur matérialité,’ @pparente aisance des usages
de faire oublier la finitude de son utilisateulahécessité des apprentissages.
L’aide, en tant qu’elle se présente comme un aictectique direct et/ou mé-
diatisé, se situe donc entre les situations extsédeecoercition absolue (es-
clave) et de construction absolument symétriquegex De ce point de vue,
la question de l'aide et sa conception possédemjeax politiques tout a fait
évidents. Doit-on prévoir la fin de l'aide ou premde parti de son maintien
nécessaire ? Tout cela implique de discuter un featiattachement aux inter-
faces.

Economique: Concevoir des systémes d'aide impose d'intégésr en
amont les futurs utilisateurs (cf. le texte de ¢as). Ce point qui semble
relativement classique a présent est encore |éimedopérationnel en milieu
industriel et n'est pas sans poser quelques diffcunotamment lorsque les
produits visés ont I'ambition de s'adresser a @iteviaublic et non plus a quel-
gues initiés. Le passage a la distribution granblipimass market) impose
une conception et une ergonomie spécifiques etatescqui doivent non seu-
lement rendre efficaces mais aussi désirables liggiation et 'usage des
innovations techniques. Les systemes d'aide n’'duwapévidemment pas a
cette contrainte.

L’ensemble des enjeux exposés ci-dessus et lasullifs réelles que po-
sent la conception des technologies d'aide éclaoas semble-t-il, la nécessité
d’un véritable projet scientifique pour la techrgitbentendue comme science
de I'expérience humaine instrumentée, I'une desatitéd de cette expérience
consistant précisément a concevoir des instruments.



