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A 1’interface entre le marketing —qui,
diriger le produit vers
concepteurs techniques —garants de la faisabilité,

consommateur, tend a

a partir de la connaissance du
le meilleur marché— et les
de la rationalité

fonctionnelle et économique— 1’ergonomie éclaire 1’analyse des besoing
des usagers par la compréhension des logiques opératoires et des

contextes d’usage effetifs..

L'amalyse ergoanique des besoins (BEB) des
utilisatars et/au des usagers pemet e se
prémnir des effets de 1la loi de Gadin «
Wen those wo berefit are not those wo
d te wak then tre tedrolayy is likely to
fail, arat lesst, ke sberted? »

L'AFB s'inscrit dans le cadre oénéral du
mouvenent anglo-saxon dit de oconception
atrée ar l'uilissrar (Ber CGatred Desiqn) .
Ies bienfaits de cette goorode résidat das
le fait ge « les effets ergopomiqes s le
pdit (@aelité di prodit) sat le réadltat des
effets ergonomiques sur le processus de
axception (guelité du processus) 2

Sil'm en jue au travers de gqetre intervatias réoates d'ARIIS FACIA, 1/AFB est n

famet de prestation en voie d’ @encipation.

Les contributions ergonomiques
d’"ARTIS FACTA
de formation et

sous forme
d’interventions,
d’assistance méthodologique ==
poursuivent dans nos secteurs de
prédilection que sont 1’amélicration des
conditions de travail, la conception
centrée sur 1'utilisateur, la fiabilité
hmeire et 1'urilissoilite.

I Suite page 4

I Suite page 2

SCIENCES PO, pour le
réaménagement architectural et
orcanisatiamel de deux services.

THOMSON MULTIMEDIA, pour des

tests utilisatars d'un éuiparent audio-
vidéo.
CEGETEL, pour une assistance

tedmique & la concsption de logiciels
en raoport avec 17 Interret.

Ia DIRECTION GENERALE DES
IMPOTS, pour une étude des
caditians de travail en rapgoort avec la
saisie de masse informetisée. M
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Du besoin..
d’Analyse Ergonomique des Besoins

n préambule, 1'analyse
Eergonomique des besoins (AEB)
pemet de ré-interroger le processus
de conception a quels besoins
répand-on ? A ceux des ooncepteurs,
des fabricants, des distributeurs, des
démonstrateurs, des vendeurs, des

acheteurs, des installateurs, des
formateurs, des exploitants,
utilisateurs, dparars ?

S’octroyer ce recul évite bien des
quiproquos, mais requiert une prise de
risques susosptible de mettre en péril
certains acteurs de la conception,
aome 1’illustrent les expériences ci-
aprés...

ituation 1 le domeur d’ordres
Ssouhaite comaitre les nouveaux
besoins (plus exactement, sa
représentation des dits besoins) en
matiére de télécommunications. Un
type spécifique d’équipements en
usage dans les petites entreprises et
auprés des professians libérales sert
de base a 1l’étude. L'équipe de
coxeption a « dans les cartans » le
projet d’enrichir les équipements
classiques par des innovations
fonctiamelles issues de tedlmologies

muvelles.

L'AEB révéle, qu’'a quelques
imperfections mineures prés, les
produits actuels donnent entiére
satisfaction principalement da fait de
leur simplicité d’usage, de leur
disponibilité et de leur facilité
d’ apprentissage. D'un cbté, aucun
besoin nouveau. De 1l’autre, la
tatatio d’offrir plus q'il n'en far au
détriment des qualités pléoiscitées.

Ia vérité est prablématique et les
ergonones se doivent de prendre en
conpte 1/éventualité d'une menace sur
la pérennité de 1’équipe de
conoepteurs, si, au vu du oostat de
carence en besoins nouveaux,
l'anbition du projet de coxeption est
revue a la baisse..

: la Direction R & D
entreprise congoit un

ituation 2

d’une
nouveau prototype équipant des fours
industriels (cuisson du verre, de la
céramique, etc..). Les premiéres
réflexions portent sur 1’alternative
suivante : concevoir un équipement

jetable, a moindre colit, qui sera
éventuellement "condamné" car
endomagé en cas d’arrét d’urgence
des fours et dont la maintenance se
résurera a 1’échange standard par le
fabricant ? Cu a l'imverse, concevoir
un produit plus noble (alliages
aditex) nécessitant dhez le client le
développement et le maintien de
compétences en interne pour en
assurer l'entretien, le réglage et la
sauvegarde
tedmique ?

en cas d'incident

L/AEB, fodée sur les amtextes réels
d’exploitation et 1l’usage des
prototypes antérieurs, va permettre
d’'é&clairer le partage possible des rdles
entre ce qui paut étre « assué » par
1l'dbjet en tant que tel et par la
fametion, 1'assistance tedmique et la
maintenance, tant chez le fournisseur
que dez 1'exploitarnt.

ituation 3 Un constructeur

d’équipements de traitement du
courrier souhaite développer une
nouvelle gamme de produits. L'dojectif
est de se démarquer de la
aoncurrence en se fondant sur une plus
grande homogénéité des IHM de ses
produits.

L'AEB va révéler que les distributeurs
et verndeurs des produits actuels ant
des difficultés a s’approprier les
produits et & user de démonstrations
probantes, tant la diversité entre
machines et la complexité des IHM
st grandes. En déooule wne réfledon
sur les fonctiamalités pertinentes a
implémenter dans les futurs produits,
en « tenant » la distinction, tout au
long du processus de conception,
entre, d'ue part, les faxtiamalités
qui seront véritablement utiles a
l'usager, et d'autre part, les
faxtiaralités « d'ageel », a vocatim
de différenciation merketing, mises en
exargle sur les sugoorts publicitaires.
ituation 4 En 1’absence de
référantiel, il fat perfois créer le
besoin pour 1l'amlyser. le ootexte de
1’étude est prospectif il s’agit

W,
| 6‘

d'instruire la « mebrdité » tedmiqe et
adlturelle d'un projet en ragoort avec
la pénétration du miltimédia dans les
foyers domestiques. Un panel de 250
foyers regoit une dotation en
équipements multimedia, et
1’é&rergence de nouveaux besoins est
induite par la mise & disposition d'une
offre « prototype », assurée par des
fournisseurs de services multimédia
(vidéo a la demande, téléachats,
téléaveil, etc.).

L’AFB —ceeur de la prestation— a
permis de distinguer d'une part, les
besoins qui g’avérent étre le
contrecoup de prablémes d’ udlishilité
et d'ggorgoriation de la tedmique, et
d’autre part, les besoins qui sont
précurseurs d’une évolution des
usages domestiques et des modes de
vie. Ces besoins rawoient a 1’/ uHlite
potentielle des services, question qui
intéresse les offraurs de services.

es quelques exemples témoignent

de la richesse des réflexions
produites par 1l’analyse ergonomique
des besoins, que celle-ci constitue
1l’essentiel de la prestation ou
simplement une étape du projet.

L’ intervention d’ergonomes a souvent
le mérite d’'élargir la prablémetique en
(re)posant la question du « Quoi ? »
alors que les concepteurs sont déja
dans la posture du « Comment ? »

Faire por qui ? puis décider de faire
ou ne pas faire, avec toutes les
conséquences que cela peut

carporter.

O re paut que s'en ré&jouir, dans la
mesure ou confier & des ergonomes
e part de l'analyse des besoins —
étape amont par excellence—
consacre la discipline au rang de
celles qui jouent wn rdle primordial
dans le processus d/immovation et de
conception. M HF

1) Johathan Grudin (1987). Social evaluation of
the user interface: Who does the work and who
gets the benefit. Proceedings of INTERACT 87:
IFTF Conference cn Humen- Computer Interaction.
Stuttgart, Germary.

2) Héléne Nikolopoulou (1997). L’ergonomie de
oonceptian : tedmologie sociale ou tedmologie
managériale. Communication au colloque
«Technologie sociale et théorie de 1’action»,
Besancgon, 26-27 mars 1997.
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Les ergonomes ne sauraient-ils pas compter °?

Mettant en avant 1’importance des analyses
qualitatives dans 1’étude de 1l’activité de
travail, certains ergonomes négligent
parfois 1l’apport des données quantitatives
et de la statistique.

Ainsi, entend-on des enseignants en ergonomie
amseiller ax « futurs ergoxmes » de « faire trés
attentio avec les chiffres », « d’éviter les calculs
conpliqués, de se limiter aux pourcentages ou mieux
aux calculs de moyemnes », pour ne pas risquer
d'étre pris au Boorvu lors d'ue restitution aupres
des menagers de 1'entreprise.

On devrait donc abandommer tout intérét pour un
calaul cde médiare, d'écart type, wvoire de ccefficient
de aarrélatio (au secowrs... de quoi parle-t-an ) ?
Plutdt que d'écarter d’enblée des autils, per ailleurs
souvent neltrisés par les entreprises, re fadrait-il pes
chercher a les comprendre, a les exploiter a bon
esciat ?

Et nos démonstrations, ne seraient-elles pas plus
percutantes si en oarplément de 1’amalyse qualitative
—a laquelle nous ne renongons en aucune fagon—
l'ergoare s’ammeit égplarent des outils statistiques
classiques come 1'étude d’une distribution et la
notion de dispersion ?

Ainsi, pour deux grodpes de darées (BA) et (B), peut-
on avoir une méme moyenne et des dispersions
différentes ou au contraire, une mére dispersion et
deux noyermes différentes.

Choisissons, par exemple, les distributions
représentant 1’anciemmeté des homes (A) et des
fenmes (B) dans une entreprise domée.

Dans le premier cas, un calcul de moyemne fera
aoparaitre e similitude entre ces daux populations
(méme ancienneté en moyenne) alors qu’avec de
telles distributiaons an a en fait dans
cette entreprise, des hommes dont
1’anciemmeté est plus variable (plus
d’'anciens et plus de jeunes) tandis que
les femmes ont toutes a peu prés la
méme ancienneté. Dans ce cas, un

simple calcul d’écart type (ou de ®)

variance) permettra de mettre en
évidence cette dimension.

Alors quoi, mére wn calcul de moyemme
re serait pas exploitable tel quel ?

A partir de ce constat une
altermmative : soit abendamer
définitivement toute analyse
basée sur des données
nmuériques, soit investir un
peu de tanps et de réflexion

@) (B)

Mére dispersion pour meltriser un minimum les
moyernes différentes traitavats statistiges.

Par aillaurs, wn certain nodore de logiciels fommissent

aujourd’hui un module d’analyse des données qui

sinplifie les calauls & effectier.

Face a ces choix et fondamentalement, nous
défendons 1’apport d’une analyse quantitative
poussée afin d’apporter des éléments de réflexion
validés —non pas porteurs de sens en tant que tels—
mais aoatriluant a 1’amalyse de 1'activité.

Alars, finis les aoplexes d' infériarité, a nos calailettes

et omsacrans un peu de tenps pour revoir la loi des
grards narbres et le théoréne de Bayes | M PS

Ca déménage chez ARTIS FACTA !

Au terme de quelque deux années d’un bail précaire

(prudence oblige),
surface de bureaux.

ARTIS FACTA déménage,

170 m2

et de mieux recevoir nos clients.

A quelques metres prés (la
largeur de la chaussée),
nous quittons le 14éme
arrondissement pour revenir
au 13éme, ce qui augure de
« délices administratifs »,
contrecoup des changements
d’ interlocuteurs en matiére
de Centre, Recette et
Trésorie des Impdts, de
central téléphonique, de
bureau de Poste, d’agence
EDF-GDF, etc M

* N.D.L.R. (I. I&glise) : cette proposition
est apparentée a un zeugre.

répartis sur deux niveaux a cing mirmites du parc Montsouris
(RER Cité Universitaire et ligne de bus 21) vont nous pemettre de
répandre & 1’accroissament d’effectif, de d&dier environ 40 w2 & notre
laboratoire d’utilisabilité, de disposer d'une salle de r&union et de
bureax anfortables, d’accueillir des stagiaires et des plantes vertes*,

Bréves...

ARTT Toutes.Iles société de amseil
ABILIS, ALITER ERGO, ARTIS FACTA et
PRAXO se sont réunies en nos locaux
corant juillet por ewissger we offre
de prestations commmnes en matiére

doublant sa

d’apport ergonomique a la question
de 1'Aménagement et de la Réduction
du Tenps de Travail (ARTT). Uh projet
de G.I.E. est en cours d’examen..

Séminaristes syndiqués.. C'est
sur ce méme théme —Aménagement et
Réduction du temps de travail— que
s’est déroulé, les 27 et 28 aolt a
Toulouse, le séminaire mational arruel
orgenisé par le Syndicat Natianal des
Cabinets-Conseil en ergonomie (CICE-
SNCE) .

Collaborations.. Trois affaires
permettent & ARTIS FACTA de
collaborer avec les
PLURICOMMUNICATION (Formation)
et M2 Gmseil (Enguéte et sandage) et
SECTOR (Sireté de fanctiomenment) Ml

sociétés

Méme moyenne

dispersiass différentes
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) La vitrine des

entreprises : les

services d’accueil
téléphonique

Motivés par une volonté de démarcation
concurrentielle, de qualité de service accrue et
de communication de 1’image de marque de
1’entreprise, en quelques amnées, les services
d’accueil a distance de la clientéle se sont
développés rapidement, soit par transition
progressive d’un accueil physique a un
accueil a distance, soit par création compléte
du service.

Qu’il s’agisse de renseignements ou de vente a
distance, pratigquenat taus les sectars sat cacemés
kencaire, infametique, comercial, adninistratif, etc.

la création de services d'accueil tél&hmique de la
clientéle nécessite de réviser tant les ressources
techniques (mariage de 1’informatique et de la
téléghonie) que les ressources organisatiamelles et
hreines : fomatio (tedmique et cammnicatiarelle),
organisation du travail (répartition des équipes
base/dEoordament, altemance, plurifoncticmalité),
conception de onsignes, informetion-formetion du
client, réaménagement de l'espace de travail et
traitarent des anbiances physiques.

la sitatim d''acoeil tél&dmiqe est ue interactim
miltiple, ardetée vers plusiars dojets : interactio avec
1l'ordinateur en mére tamps que la relation avec le
cliet, voire mére avec d'autres agats, et parfois sous
aatrainte tapaelle.

hterfae sasible atre la dliatsle ef Vatraxise, les
agents d'accueil sont plus que jameis engagés dans
lar relatiom avec les cliats et anfratés a de fartes
pessias.

I1 s’agit alors de viser non pas e ergonanie du
dialogue, ou une ergonomie cognitive, mais une
ergoanie “totale” en ragoort avec la aowosptian. Clest
a ce niveau Qe se sitte la plus-value d’'2RTTS FACTA
la axwsption d'aatils infometiques transparents por
faciliter lar utilisstion en dodble tdde en interactio
avec la cliatéle, la gestion ée la comunication et des
érotians, la aowesption de amsignes et 1'élaboration
&k crtéres gqatitatifs et gelitatifs en addgetiom

avec la situation et la culture de 1'entreprise, _.7

A,

1’aménagement des espaces physiques de \
travail. M N B

Q u’avons nous transform é

lors des mois écoulés ? (suite)

Ies formations-actions d’'ARTIS FACIA en milieu
nucléaire se poursuivent au rythme des arréts de
tranche. Une nouvelle orientation a été damée afin
de dispenser des formations a des équipes de quart
amstitiées.

Notre progression dans le chanp de la santé au
travail se onfime au travers de deux diagnostics
sur les coditians de traveil d’'opératerrs au quichet
et des opérateurs dans les megasing d'un service de
docurentation, suivis d’une intervention en prise
avec la refonte du systéme d’information et la
rénovation du systéme de cowoyage des ouvrages.
Nos activités en matiére de tests d’utilisabilité
«s'exportent» également sous forme d’assistance
méthodologique transversale auprés de plusieurs
équipes de concepteurs, portant sur les méthodes
d’évaluation aux stades amont des projets de
conception W
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Ca va, ca vient, ca croit..

Ces six demiers mois ant été marqués par plusieurs
dessés-croisés.

En mei, Iauwrence Charlet nous a quittés, ainsi que
1’ergonomie, pour prendre en charge une
ansultation en psychothérapie familiale.

le relais a & assuré, jusqu'en addt, per CGhislaine
Pech, qui a rejoint Cegetel.

En juin, Christophe Dumaire,
accessoirement scientifique du contingent, est
retourné au pays du champagne.

économiste et

Nasser Bouzit, Docteur en Ergonomie, et auteur
d’'une thése sur 1l’analyse et la conception des
sittatians d’ intevaction a distance a intégré la société
en mai.

Sonia Szewczuk, mnous a rejoints en adlt, aorés
e premiére expérience dans le secteur autandbile.

recrutements sont en cours.. B

ARTIS FACTA ® 01 43 133 233

Pascale Soulard pascale. soulardeartis-facta.com
Nasser Bouzit nasser.bouziteartis-facta.com

Yves Mémeteau
Sonia Szewczuk
Gabriel Carballeda

yves.memeteau@artis-facta.com
sania. szewczuk@artis-facta.com
gabriel . carballeda@wanadoo. fr

M pB. EpITIOon

. R . N.B,
Et, pour faire face a la croissance,d’autres Nouy,
eay




