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Prises et emprises dans les systémes d’aides homme-

machine : Pour une anthropologie de I'appropriation

Dominique BOULLIER

ResuME. L'analyse des aides homme-machine a pris en codgteombreuses di-
mensions cognitives et ergonomiques mais peu leepsus d'appropriation lui-méme
pour rendre compte de l'intégration de cette aidecttment dans son activité mais
aussi dans ses connaissances, de la récupératfmisee sur son univers socio-tech-
nique, déstabilisé par l'innovation. Nous faisansppel a la narratologie, a la théorie
des prises de Chateauraynaud et a l'anthropolode stecellerie. Nous montrons la
nécessite des modalisations des aides et des ssippoivont permettre de débrayer
hors de la situation et de réembrayer pour repespdse. Récupérer les prises sur la
machine nécessite d'assumer une agressivité mmigodlest toujours un engagement
conquérant dans la relation a un autre. Le ca&itie Itextuelle (le mode d'emploi)
est plus particulierement utilisé comme exemple.

Mots clés :aide, appropriation, interfaces homme-machinejrapblogie cognitive,
prises.

ABSTRACT. Affordances and Ascendancies in Human Computer Hel@Bystems.
Towards an Anthropology of Appropriation. The help functions in relation with
Human-Computer Interaction have been well analyseth fthe point of view of
cognition and ergonomics. However, these studies hat addressed the appropria-
tion process as such, which would be necessaigktinhto account the integration of
help functions in the actual course of activitytle stock of knowledge, and in ena-
bling users to recover some degree of control thwar sociotechnical world which is
constantly being destabilized by technological iratmn. Here, we shall have re-
course to narratology, to the theory of affordanae€hateauraynaud, and to the an-
thropology of witchcraft. We shall demonstrate tleed for a modalisation of help
systems, not neglecting their material featuregriter to disengage from the situa-
tion so as to better re-engage the world, with @imaaced capacity for action and a
real leverage on the situation. Recovering affocéanin the situation of interaction
with the machine requires accepting a minimum ajragsivity, which is akin to a
conquering attitude in personal relationshipshis paper, the main example used for
field studies is that of user manuals and helptfans in word processing software.

Key words: help systems, appropriation, Human-compuieterfaces, cognitive
anthropology, affordances

INTRODUCTION

S’intéresser a l'aide et en particulier aux modesngloi fait actuellement
figure de combat d'arriere-garde. Tous les protessls, des IHM, de
I'ergonomie ou du marketing, I'affirment sans uné&sitation : les utilisateurs
ne lisent pas les modes d’emploi et tout le tragailconception des produits
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doit viser a la disparition de toute situation rssiant une aide. Tableau idyl-
lique ou utopique car il n'a rien a voir avec lali#® des observations en situa-
tion d'utilisateurs grand public ou professionrad a des innovations.

+ L& ou l'on vante lintuition, on constate qu'il fatencore plus
d’apprentissage (ne serait ce que parce que lesdisgcomportent de
plus en plus de fonctions).

 La ou I'on annonce la simplicité d’'usage commeecef on omet de
dire qu'il faut toujours plus mobiliser des savajuis ailleurs a tra-
vers un processus de transfert pour parvenir adebame machine
numeérique ordinaire.

» Ceux qui pensent tout résoudre avec des interfatigaement graphi-
gues n'observent pas a quel point les menus, gesities des icones et
les boites de dialogue continuent a guider I'wtksir de facon plus
sOre grace a la langue qui leur est associée glabel

» Enfin ceux qui aimeraient tant pouvoir annoncer an®nomie totale
des novices eux-mémes devant une machine noudelleent pour-
tant admettre que la prise en charge est, discegtieou massivement,
toujours présente, et en tous cas toujours demandéserait ce qu’a
travers les paramétrages par défaut qu'on oublieesd de mention-
ner comme éléments d’'un systéme de prise en charge.

Dans le méme temps ou les concepteurs de prodfégsent souvent des
dogmes naifs en contradiction avec leurs propratgpes (heureusement,!)
les processus industriels, les activités des opdrstdans tous les secteurs, se
voient au contraire de plus en plus décrits enildéteplicités dans une démar-
che qualité qui a gagné toutes les entreprisesustles postes de travail. Dé-
sormais, nous devons décomposer chaque élémelactieité, chaque tache,
la déclarer, la mettre en forme de procédure, poguite évaluer les perfor-
mances de chacun par rapport a cet étalon. C'egie@ous avons appelé avec
d’autres la documentarisation du monde (Roger @laBgue, 2006). Le délire
descriptif des démarches qualité est heureusernamést remis a sa place par
la pratique d'opérateurs qui continuent a faire e@nils savent faire. De ce
fait, toute cette réflexivité (Beck, 1988), qui pait étre une dimension de
l'aide et qui contribuerait a faire évoluer lestraes, est souvent perdue au
profit d'un archivage réglementaire, selon des gipies normatifs qui ne
s’appliguent méme pas toujours.

La dimension écrite des systémes d’aide a donaohtee forme de recon-
naissance, avant tout réglementaire, mais ellgiesbubliée dans les concep-
tions des produits comme dans les processus peua®ns différentes. Il de-
vient dés lors encore plus difficile de justifien intérét académique pour un
objet si peu noble du point de vue industriel m&me

! lls fonctionnent ainsi selon le principe « je shisn mais quand méme » proposé par Mannoni que
nous avons commenté dans Boullier (2005), en aublés médiations qui leur permettent de réussir,
tout comme le font les modernes oubliant leur rec@onstant aux médiations techniques notamment
pour produire des faits scientifiques « purs »¢Lat1992)

2 Depuis quinze ans, notre approche de la docuniemtaechnique s’appuie sur des travaux
d’observation en contexte et en situations quagiéementales, sur une pratique industrielle de
documentation technique avant tout grand publia pi@s technologies d'information (cabinet Euristic
Média), et enfin sur la formation depuis 1997 der@motions de rédacteurs techniques dans le DESS
DICIT a'UTC.



Pour une anthropologie de I'appropriation 19

Les principes que nous appliqguons dans la conaefdéis documents d’aide
trouvent leurs fondements dans quelques rechesthegent pluridisciplinai-
res, qui demandent encore a étre étayées plus, agaohnaissons-le. Ce texte
est un point de repére aprés d'autres, dans latraotisn de principes
d’analyse du document technique, pris dans le césept, comme trace et
appui d’'une relation d’aide.

Quelques principesious guident :

1-Nous avons toujours voulu maintenir un couplageitéentre le texte, la
machine et 'humain et cette articulation est diffi & penser puisque la rela-
tion d’'aide instaurée par le texte, tend préciséndesuspendre le couplage
homme-machine opérationnel tout en le récupérarg soe autre forme.

2- La relation d’aide ne peut se comprendre quitration, comme expé-
rience mobilisant le corps dans une activité, maisee que celle de la lecture.
La prise d'indices, la mobilisation de la perceptarientée par I'action est ici
manifeste mais pas toujours facile & mettre eneénde, notamment lorsque la
familiarité, qu'a analysé Thévenot (1994), se awmitstomme im-médiateté,
dans une histoire commune couplée entre I'objét#isateur. La théorie des
prises de Bessy et Chateauraynaud (1995) aindequersion des affordances
de Norman (1988, 1999) sont les cadres plus pridglugte nous contribuerons
ici & affiner.

3- La question de la prise en charge est en efi@tent oubliée dans ces
guestions d’'affordance portant sur des indices Geg¥p partagés. Cette affor-
dance (ou prise) peut aussi bien étre programmadgolractivité dans le cadre
d’'un design contraignant ou indice d’aide verbalenexplicitée. Dans tous les
cas, le travail de I'utilisateur pour faire du ©pre », c’est-a-dire un monde,
un objet qui deviennent partie intégrante de sapngr monde, reste impor-
tant : c'est selon nous la question-clé impenséactiement, qui s'étend bien
au-dela de l'association avec les objets. Nous ssnaéfinis avant tout par
notre « avoir », disait Tarde, plutét que comments, et une théorie de la
propriété devient indispensable, qui s'appuieras sarcun doute sur la philo-
sophie de Locke, méme si sa vocation était plugignot. L’'anthropologie,
notamment celle qui traite de la sorcellerie etdsudes relations d’influence
(Nathan, 1994) sera largement mobilisée sur cet.p&ife pourra paraitre
exotiqgue mais s'avére étre pour linstant la sealgproche vraiment
opérationnelle pour penser ces situations de pesesharge (sans ignorer
cependant toutes les théories de I'apprentissagalmrdent aussi ces ques-
tions).

4- Enfin, les médiations que sont les textes et gitnéralement les signes
(langagiers ou non) ne peuvent étre traitées @mpplement si 'on veut com-
prendre comment s’effectue le montage précis dmaplage qu’est une rela-
tion d'aide. Dés lors, les traditions sémiotiques particulierement la
narratologie (Genette, 1972) seront convoquées géconstruire ce tissu de
médiations qui ne se voit guére lorsqu’il fonctienn

La situation d'aide est en effet un moment prividéégour I'anthropologue
puisque les médiations doivent toutes étre expbsitpour favoriser le transfert
de pratiques ou de connaissances. Mais au seiet@estuation, de nombreu-
ses dimensions doivent étre distinguées pour cordpgeles processus en
cours.

Nous proposons d'insister sur deux points qui smivent sous-estimés
dans les approches cognitives classiques de ligctiv
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- L'aide constitue un texte, souvent dans sa maitéxiahais en tous
les cas, dans sa dimension langagiére, sous fomngédit.
Technique et texte seront nécessairement imbricerésper-
manence dans l'activité. La narratologie et G. Genous four-
nissent un des cadres conceptuels les plus rigoupEur
distinguer et mettre en relation cet espace digcdts texte et
l'image du systéeme telle que la définit Norman eriast des évi-
dences habituelles sur les supposés « utilisateurs

- L'aide met en jeu une dimension de I'’échange, quesrdésigne-
rons sous le terme de prises réciproques, au g=nardhropolo-
gues qui traitent de la sorcellerie et non plusens cognitif (mais
la parenté des termes nous aident bien). Pensejel'ede
I'appropriation est nécessaire pour comprendre Wiesg passe
dans l'aide.

Ces deux approches constituent ainsi une exploréios du champ habi-
tuel de I'anthropologie cognitive elle-méme, tetjae la pratique Hutchins
(1995) par exemple, puisqu'il traite le texte d'upart et I'appropriation
d’autre part sur le méme plan que toutes les nmiédgtcomme « états repré-
sentationnels ». Nous cherchons donc a enrichvdéls de description de ces
phénoménes en empruntant leurs catégories a laatolagie et a
I'anthropologie de la sorcellerie. Pour réalisertrinsition, nous montrerons
gue la question clé reste celle de I'asymétriairodible entre auteur et lecteur
ou entre concepteur et utilisateur.

1. TECHNIQUE ET TEXTE
Prise ergonomique et prise textuelle

Les ergonomes qui réalisent des observations odoqtipasser des tests
produits aux utilisateurs savent bien qu’il esttomproductif de demander a
un opérateur de verbaliser intensément son acpeitélant qu'il la réalise. La
surcharge cognitive qui en résulterait oblige &gpet des méthodes d’auto-
confrontation postérieures a I'opération, a paltis sources vidéo par exemple
(cf. Theureau, 1992). C’est qu'il existe en effetbmbreux écarts et conflits
entre dire et faire, comme il a été déja largentemumenté (Boullier et Le-
grand, 1992). La question est aussi vive dansdelea aides écrites car I'offre
se dédouble de la part du concepteur, et elle @rmrgdeux supports diffé-
rents (méme s'il s'agit de pages d'aide apparatssanl'écran d’'ordinateur) :
pendant qu’on lit, on change d’espace de référammtehange de tache (feuil-
leter, sélectionner les mots de l'index, lire, &tet I'on se désengage nécessai-
rement de l'action d’origine. Plus complexe encdespace du texte va lui-
méme comporter les deux dimensions parfois enitomfh y distingue tradi-
tionnellement le procédural et le déclaratif. @rpkocédural, tout texte qu'il
soit, est supposé faire revenir & I'action, réeprg#igcteur dans I'opération, et
doit méme étre rédigé en fonction de cela, a teavarguidage pas a pas, par
exemple, qui décompose chaque opération et inditpilement ses effets sur
le systeme. Mais il est quasiment impossible de oniser de longues procé-
dures et le contrdle de I'action doit se faire audt a mesure (en se servant des
effets comme reperes par exemple) : tout cela®lblanc le lecteur a redevenir
utilisateur du produit s'il veut que sa lecturederve a quelque chose.
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Mais une autre tension plus rarement signalée soirtde couple dire/faire
d’'un coté et I'échange de l'autre : en méme temys Ipn opére ou que l'on
interpréte, on doit négocier un rapport a un a(lergoroducteur) a travers son
texte ou a travers son objet. Ce travail-la sedaifagcon conjointe et simulta-
née a toutes les actions manipulatoires ou intafwés de
l'utilisateur/lecteur. C’est cet enjeu qui doit Ecétre analysé et qui reste a
notre avis le plus obscur alors qu'il est a la seutes asymétries qui justifient
I'aide elle-méme et qu'il renvoie ainsi a un graraimbre de situations sociales
tout aussi typiques.

L’ajustement doublement médiaté : manipulation eterprétation

Nous pouvons donc déja poser la nécessité de pkendgeuble nature de
« I'ajustement » (Boullier, 1997) : il portera aftas sur les prises manipulatoi-
res et sur des prises textuelles, de sorte quédaciation avec l'offre se fait
toujours simultanément sur les deux dimensions efoaur méme de I'activité
de manipulation ou d'interprétation. Ainsi, lorsgldtilisateur tente de faire
tenir un curseur en position alors gu'il revientjours a sa position initiale, il
éprouve physiquement la résistance de la machimemeo« autre », car lui-
méme transfére son expérience acquise, celle qostitee son monde
d'appartenance, la ou les curseurs restent engosjtiand on les déplace (cas
observé sur des utilisateurs de caméscope, Boul#®9). Au méme moment,
il peut lire un label désignant cette méme toutdtee| qui lui a servi de repére
(ex : on/off) et I'interpréter correctement ou rs@ion son expérience. La aussi
conflit potentiel portant sur la terminologie desterfaces, qui sont tous
nécessairement situés dans une langue, c'est a ddiress un monde
d’expérience toujours particulier malgré les préates a I'universel. Les deux
expériences de conflit supposent donc une compgteranipulatoire, portant
sur l'identification du curseur comme un « pouisgdir », qui est renforcée par
le label, qui suppose lui-méme une compétencepirétative permettant de re-
connaitre la langue propre a ce caméscope. Maloe&rurrence, des qu’un
point de résistance ou de conflit apparait, leae&ment réciproque des mé-
diations techniques et linguistiqgues ne fonctiophes. Il faut alors chercher
une nouvelle médiation linguistique, a un niveatanén I'occurrence le mode
d’emploi, qui dans certains cas, pose lui-méme alev@aux probléemes et ne
permet pas toujours de trouver la solution, etosiirtarement dans le temps
exigé (autre médiation, qui ne sera pas traitéelecicolt de transaction, qui
tient au désir).

Les statuts de 'utilisateur et du lecteur

En ayant décrit la double nature de I'ajustemeiisdas situations d’aide,
nous disposons des ressources et des objets surelesportent le conflit
d’appropriation mais nous ne disposons pas dunays@ du processus
d’échange conflictuel lui-méme et du rble que kajEkut bien jouer. Pire, nous
serions tentés, comme le font pratiquement tousdesepteurs (de produits
comme de documentation) de penser que nous aveesvéda un utilisateur-
lecteur réel et que nous pouvons en dire quelqasectans sa propre activité,
qui fait sens pour lui. Or, nous apprend la nafogie, I'espace discursif du
texte met en relation des tenants lieu de I'auteudu lecteur et c’est seulement
si 'on prend au sérieux cette coupure que l'ontpmmprendre le travail
effectué par les écrivains, par exemple, pour nmidegeressorts d’une intrigue.
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Genette a proposé un schéma particulierement tigudsqui introduit la
distinction d’'une part entre auteur (réel) et naua (qui occupe dans le texte
la place de l'auteur et qui seul sera accessiblec®aur) et d'autre part entre
lecteur (réel) et narrataire (qui est le lecteurstauit par I'auteur dans I'espace
discursif du texte, pré-arrangé, pourrait-on daedont les propriétés ont été
supposeées a priori et ne peuvent plus étre modiffggsque le texte est
irréversible, méme si le lecteur réel ne possédecpa propriétés, cf. Schéma
n°l).

Auteus Lecteu

Narrateur Narrataire

\/

Espace discursif du texte

Schéma n°1 : Auteur/lecteur vs narrateur/narrataire

Cette approche donne un vrai statut au suppodg efest pas le moindre
de ses mérites, celui d’ « autre scéne », déjysdalar Mannoni (1969) et par
toutes les théories de la représentation. Il s'sspajuelque chose « qui nous
dépasse » (Latour, 1996) et qui n’est pas simpleomss « copie du réel ». De
plus, la dimension de montage pré arrangé, de anuge d’action et de posi-
tionnement des partenaires de l'interlocution pemiég de mettre en évidence
une asymétrie non négligeable. Méme si les analysda réception pourront
montrer tout le travail d’interprétation propre kegteur, il n'empéche que le
montage du texte a été effectué par l'auteur, aette réserve, que nous ap-
profondirons, qu’il y a déja transféré en son sia éléments du lecteur sous
forme de narrataire.

Ce cadre d’'analyse présente une analogie troubdeeie celui de Norman
pensant les relations entre le concepteur de greduiutilisateur. Norman
(1988) ne pose pas ce double niveau de réalitéopéopar Genette mais |l
indigue bien que les échanges entre le conceptduwtiksateur ne se dérou-
lent jamais qu'a travers « l'image du systéme esta-dire non pas sur la
réalité de la situation d’'usage ou sur la réalitésgistéeme technique mais a
partir des indices, des affordances mises en gu@nke concepteur et percues
(ou non) par l'utilisateur. L'image du systemediti'ailleurs, peut étre cohé-
rente avec le principe technique ou au contrairelgredire, ce qui n’est pas
selon lui la meilleure fagcon d’aider I'utilisatedra aussi une autre scene, des
médiations qu'il a fallu construire, et un prograeuiaction, nécessairement
asymétrique, malgré les libertés d'usage que nequea pas de prendre
l'utilisateur. Le schéma valable pour le texte mep par Genette peut donc
étre transposé par analogie pour l'interaction hesmmachine (cf. schéma n°2)
a condition d’inventer les concepts qui sont adapté@ situation technique de
production d’artefacts :
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* Le concepteur (réel) n'est pas le producteur (ihdans le systéme
et que l'utilisateur n'hésite pas a interpeller mais qu'est ce
gu'ils ont voulu faire la ? »).

e L'utilisateur (réel) n'est pas le « productairenéologisme que
nous créons pour désigner les tenants lieux difidateur inscrits
dans le produit (sous forme de propriétés, de Iprafipriori mais
aussi de choix techniques tres fins ou parfoidentant non expli-
Cités).

Concepteur Utilisateur

Producteur Productai

L Image du systémeJ

Schéma n°2 : concepteur/utilisateur vs producteodl{gctaire
La double scéne de 'image du produit et de I'espaiscursif du texte

Nous n’exploiterons pas ici les conséquences de egproche pour la
conception des interfaces et leur évaluation mbésest considérable. Pour
penser l'aide, il est plus important de réunirdesx schémas et de comprendre
leur imbrication d’un point de vue formel pour eitswoir ce qu’ils permettent
de comprendre du point de vue de I'expérience @ewh acteurs engages, le
concepteur et l'utilisateur. La présentation qui G&chéma n°3) permet surtout
de voir que dans le cas de l'aide textuelle, l'imaly produit est en quelque
sorte enchassée dans l'espace discursif du taxteerss ou les relations entre
producteur et productaire sont mises en scéne gdexte sous forme de
narrateur et narrataire «avant» de pouvoir étadiveees de facon
opérationnelle (cela dans un modéle didactiquetivadel car I'observation
montre de nombreuses inversions de cette référence)
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Concepteur Utilisateur

Producteur Productair

L . J Lecteur
Image du systeme

—

Narrateur | Narratair€

v
Espace discursif du texte

Schéma n°3 : Image du systeme et espace discursikte

De ces deux montages, nous pouvons souligner lesgaences pour le
lecteur réel et pour l'utilisateur réel :

Le lecteur (réel) n'a accés a son espace de possibles, iqaidté
proposé a travers son inscription comme narratqui, travers la
médiation du texte. Il n'existe pas de possibiliténférer d'un
lecteur réel un certain narrataire, ou inversemeraigré la cons-
truction faite par I'auteur pour que les mondessjides construits
avec le narrataire aient finalement prise avec idgs\vecteurs.
C’est donc via« I'espace diégétique (elu discours, Genette) que le
lecteur identifie ou non des indices.

L’ utilisateur n’a accés a son espace des possibles, qui lprest
posé a travers son inscription comme productain®g ttavers la
médiation de I'image du systéme. Aucun lien dictmécanique
entre I'utilisateur et le productaire ne peut §osé, contrairement
au discours ordinaire du producteur qui pense sauy&il a pro-
grammé ['utilisateur réel alors qu'il n'a fait quei donner une
place comme productaire. C’'est donc yibespace programmati-
gue »que l'utilisateur identifiera ou non des prisess dffordan-
ces. Nous produisons ici I'équivalent de I'espagggétique de
Genette sur le plan technique de la manipulation.

Dés lors, il est nécessaire de recomposer le scpéieadent pour renfor-
cer la distance entre le monde réel et les esphiégstiques et programmati-
gues pour voir émerger tous les enjeux de la coatidin par I'aide. Le schéma
n°4 présenté ici présente le point de vue du lettilisateur du monde vécu
qui a été produit comme narrataire/productaire dessespaces diégétique et
programmatique. Nous pourrions aussi présenteréimentype de schéma vu
du point de vue de l'auteur/concepteur.
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Espaces diégétiq
et programmatiqug

Productaire

Schéma n°4 : coordinations dans le monde vécuneatlda espaces diégétiques et programmatiques

Ce qui nous permet d'énoncer les deux proposisonsantes :

1- Le lecteur réel et l'utilisateur réel doivent@mordonner dans le monde
vécu s'ils veulent profiter de I'aide. Or, nousvms vu, lire et agir ne sont pas
simples & mettre en ceuvre ensemble. De ce faitoomprend aisément la
formation de couples dans les situations d'utilisaproblématiques permet-
tant d’avoir recours a l'aide. C'est sur la basecette observation de couples
en face de photocopieurs que Suchman (1987) aagdt foute son approche de
la cognition située. L'un agit pendant que l'aditeou I'un est dans le procé-
dural alors que l'autre peut étre dans le décfafmi@me s'il s’agit de lire une
procédure). Mais il faut alors étendre cette olmtém & celle des lecteurs-
utilisateurs individuels : l'aide entraine une resggre dissociation des roles
entre lecteur et utilisateur réels et, par voiecdaséquence, entre temps de
I'action et temps de la réflexivité. On supposeéyélement qu’il s’agit de la
méme personne, mais c’'est aller vite en besognsqpeile partenaire de
I'échange n’est pas le méme (I'auteur de l'aidke @oncepteur du produit), les
médiations ne sont pas les mémes (les indicesldetlae ne sont pas toujours
les prises de l'opération). L'’engagement y est ddifiérent, voire parfois
conflictuel, entre les réles mais aussi avec l'autt/ou avec le concepteur.
Bref, ce n’est jamais gagné d’avance et I'obseovale montre : on peut tres
bien lire et comprendre et pourtant étre incapdlagir correctement et cela ne
peut étre résolu par un appel trop rapide auxsstydgnitifs. La situation nor-
male est une disjonction entre le lecteur et isdtieur dans le monde vécu, y
compris pour un lecteur/utilisateur individuel.

2- Le narrataire et le productaire de leur cotéraient plus aisément cor-
respondre si I'on considére qu'ils ont tous lesxdété congus, projetés, a partir
d’'un modele lors de la conception du produit. ©t,omn admet la division du
travail au sein des équipes, on doit reconnaitee lgs rédacteurs techniques
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(les auteurs) sont parfois fort éloignés des caecep qui développent le pro-
duit (et lorsque les ingénieurs chefs produits gédient eux mémes, c'était
encore pire puisque le narrataire -le tenant-liededteur- prenaient les traits
de l'ingénieur lui-méme trés souvent, incapablesdedécentrer). La coinci-
dence entre le productaire et le narrataire n’eatgas gagnée a priori et le
travail repose plutét sur les épaules du rédadésimique car il est finalement
rare que le concepteur révise son produit et sodyataire en fonction des
remarques ou des problemes de l'auteur sous peétgxil aurait du mal a
faire exister un narrataire un peu crédible.

Réalités séparées et coordination problématique

A partir de tout cela, il devient impossible d’éppar & un point de vue sé-
paratif quand aux réalités dans lesquelles nousgivContrairement a ce qu’a
pu laisser entendre I'expression « réel » attaal@eseuls utilisateur et lecteur,
le productaire et le narrataire sont tout ausdsrémis dans un autre ordre de
réalité, celui des espaces diégétique et prograigueatNon seulement sont-ils
réels, mais leur mise en forme spécifique dépassadteurs qui les créent et
finit par vivre de sa propre vie.

De plus, la différence entre les médiations, elibgpace diégétique et
I'espace programmatique, ne doit pas étre souswéstice qui rend difficile et
particulierement exigeant I'art de I'aide. L'aide effet génére des détours, des
formats qui déplacent nécessairement le probléeme d® I'espace program-
matique. Mais rien ne dit que ce faisant, elle née pas d’'autres problémes, de
connexion avec l'espace programmatique ou d'écharmgdlictuel portant
spécifiguement sur la langue par exemple.

Le role de l'aide doit aussi étre particulieremetativisé et demande a étre
pensé précisément car il est clair que I'aide nleua effet direct sur I'espace
programmatique : la machine ne se reconfigure pasepseul fait de faire
appel a l'aide en tant que texte (on peut imagoedte situation ou l'interface
prend un autre aspect des lors qu’'on est en mdldgiféropre a I'aide mais
cela souleve alors d’autres problemes pour retournen état vraiment opéra-
tionnel). De la méme facon, l'aide, en tant qu'espdiscursif du texte, n'a pas
d’effet sur le monde vécu de « I'utilisateur » leahe peut jouer un réle sup-
posé que dans le monde vécu du « lecteur ». Deinege vue, on sait que la
tradition rhétorique permet de construire des mssd’argumentation qui
peuvent modifier effectivement les représentatielhtous les graphistes, ma-
quettistes et rédacteurs s’emploient a créer detseMais ils savent aussi que
ces effets sont au bout du compte indécidablesecas montages se passent
dans l'espace diégétique et que les liens de getcesavec le monde vécu
restent supposés.

On peut comprendre dés lors que des fonctions ex@plpour I'opération
ne soient pas nécessairement présentées de fapptege sur le plan du texte
de l'aide, c’est méme souvent ce qui est demang@ateurs-rédacteurs tech-
niques. Mais, a I'expérience, on se rend compteogtie situation est rare et
gu'il est plus souvent vrai qu'une fonction commedevra étre expliquée de
facon longue, précise, a plusieurs niveaux d'abttma ou « d’opérateurs
sémantiques » (Boullier, 1995), ce qui génére dtedfala complexité, et qui
réduit d'autant I'apport de l'aide. C’est pourques rédacteurs ont I'habitude
de dire qu’une fonction mal congue ne peut jamtis gauvée par une rédac-
tion d'aide habile. C'est plutdt le contraire q@ passe, la faute retombant
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alors sur le rédacteur et sur les notices en gkradoas que le cas était parfois
désespéré tant la conception était insuffisantes{cd dire sans coincidence
possible entre le productaire, programmé danssisye, et l'utilisateur réel).

2. ASYMETRIE ET GARANTIE

La construction de I'espace diégétique et de I'esparogrammatique, la
conception du texte de l'aide et celle du prodoitirple dire plus simplement,
est souvent présentée dans les modeles normatifsngporains comme une
« co-construction ». Le concepteur et l'auteur preeht des tenants-lieu du
lecteur et de I'utilisateur, parfois bien réeldravers des tests, et mettent déja a
I'épreuve les différents ressorts qu'ils ont montégais le lecteur et
I'utilisateur effectueront un travail d’interpréia et de manipulation qui leur
est propre et qui ne peut en aucun cas étre tatakepné-contraint. Comme l'a
bien montré Umberto Eco (1985), le texte, dispbéitbnome (comme le sys-
teme) « vit sur les espaces blancs », sur la «@lug » que le lecteur y met-
tra. Cependant, tout texte, dit-il encore, pewt éuvert ou fermé, c'est-a-dire
gue la marge de manceuvre de linterprétation est plb moins grande, et |l
prend I'exemple des textes de consigne pour indiguécisément que ces
textes visent a étre le plus fermés possibles.Ceayt dire que c’est l'auteur
qui a fixé les places et les clés de l'interprétatt qu’il a méme tout fait pour
éviter que le travail propre au lecteur ne I'emmsumedes chemins non balisés,
non orthodoxes, incorrects.

La méme chose peut étre dite du produit ou du mstéechnique.
L'interface par exemple n’est pas reconfigurabloBonté, méme si la plasti-
cité de ces systemes de fenétre permet de diremeonous I'avons fait,
gu’aucun internaute n'utilise la méme interfaceélité (cf. Ghitalla, Boullier
et al., 2003). Il est nécessaire cependant de gartiesprit cette asymétrie de
départ qui est la condition méme pour que le pttoduile texte émergent
comme tels : une intention, une visée, un autewmoconcepteur qui rendent a
un moment donné leurs choix de configuration owritiéres irréversibles.
L'asymétrie est donc constitutive de la confromiatia un texte ou a un sys-
teme technique et de ce fait, doublement pounjsemes d'aide. C’est préci-
sément cette asymétrie (et son relatif dépassementjoit étre pensée dans
une théorie de I'appropriation si 'on veut penaassi la relation d’aide. Les
discours sur les rapports de force, la dominatemesistance ou les tactiques,
gue I'on rencontre souvent dans les études d’'usdgechent & dire quelque
chose de cela mais leur a priori normatifs les eeh@ssez peu productifs (&
I'exception notable de ce qu’en dit de Certeau0).98

Le supposé savoir de l'auteur et le supposé poudoilconcepteur

L'asymétrie ne doit pas étre pensée seulementifomellement, pourrait-
on dire, comme une nécessité de la division dwikakour I'aide en particu-
lier (mais on pourrait sans doute étendre celaitesdes situations d'usage), il
est nécessaire d'instituer un espace de croyameeenveloppe, un cadre, qui
devienne indiscutable. L'asymétrie est possiblegptable mais plus encore
nécessaire, parce que le texte renvoie a une stigpwsir : il institue de fait la
croyance que l'auteur de ce texte « en sait quettpose », de la procédure
correcte. Si I'on suspend cette croyance, plus miest possible : si I'on doit
mettre en doute ce que dit le mode d’emploi, asgufier ? De méme, le pro-
gramme doit renvoyer a un supposé vouloir (ou pispvde systéme comme
programme institue la croyance que le conceptewederoduit ou de ce sys-
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teme a voulu quelque chose, qu’il y a défini unditéitet une utilisation
possible et correcte. Les deux médiations ensesupposent une référence
cohérente et méme sont une promesse, une gararg :bien d'ailleurs le
principe méme de la technique que de fournir umargi@ (Gagnepain, 1994),
souvent décgue, certes, mais qui reste au cceur aéiesage (d’ou toutes les
thématiques de la confiance, etc..). L'aide a soude fait le dernier mot car
elle doit déplier et justifier les termes de laagdie, a la fois au sens juridique
du terme, mais aussi au sens fonctionnel et enfisems symbolique : elle
explicite (ex-plicare, déplier dans I'étymologie dolumen) I'objet et le trajet
qui constituent le texte et le systeme techniglie.dst elle-méme le garant, le
tiers (le tétmoin) ou, et c’est discutable, le tedeu du garant.

C’est uniguement parce que l'aide constitue cedtargie et fournit tous les
indices pour étre reconnue comme fiable, commeedim foi, de confiance,
gue l'opérateur, lecteur et utilisateur, peut «istemettre » a elle. L'enjeu
dépasse de loin les questions de compréhensian ratisbnnement traitées en
psychologie cognitive : c’est umorizon d’attentequi est ici possible ou non
(Heidegger), c'est I'engagement méme de l'opératans la recherche de
solution et dans I'action qui est favorisé ou nBaradoxalement, ce n'est pas
la qualité intrinséque du produit ou du texte gsti @ cause, car rares sont
ceux qui ont les moyens de la mettre en doute da dettre a I'épreuve. C’est
avant tout uncadre de départ (Goffman, 1974), lié parfois & un nom de
marque, a une présentation, a un commentaire ddeuenou au packaging,
comme I'a montré Cochoy (2002), décisif pour créattachement aux
marques. Car la confiance se transmet par contagiopartir d’indices
élémentaires, de prises d’'un autre ordre, qui \@mmettre la délégation a
l'aide ou au systéme.

Mais la défiance se diffuse tout aussi aisémergsiourquoi toute dérive,
toute errance dans la recherche de solution, ttheéa®sans solution véritable,
commencent & semer un doute profond sur la débégatinfiée a la machine
ou au texte. La désorientation en est un premacénmais il faut bien mesu-
rer que la confrontation a des systémes innovanterg de fortes angoisses ou
plutdt des frayeurs, dirait Tobie Nathan (1994)IdEsque les systemes d'aide
ne sont pas a la hauteur, cela peut générer @adaaur, voire de la haine, vis-
a-vis de I'objet, du systéme d'aide ou du prodyui, sera fort difficile a rattra-
per. On rappellera ici en effet que la conceptiomme I'usage des systémes
technigues suppose une forte dose d’amour (Lal®92-2), qui est a la base
de cette confiance que I'on accepte de mettre Banmsachine ou dans l'aide.
L’écrivain Robert Pirsig (1974) en a fait un romphilosophique étrange et
remarquable dans son « Traité du Zen et de I'éaitreies motocyclettes ».

Or, la conception habituelle des systemes d’aiteveeplus d’'une position
de témoin que d’'un opérateur de conversion ou dmédiation. Qu’est ce a
dire ? Le travail de rédaction technique sera sousensidéré comme satisfai-
sant s'il rend compte correctement du fonctionnerdarsystéme et des procé-
dures. Il devient en quelque sorte un témoin (s &t une trace) qui n'a guére
d’'obligation dans la transformation de I'état dwtéar-utilisateur. Il est
d’ailleurs fréquent de se contenter, dans toupateoplie de I'aide, de renvoyer
a d'autres opérateurs ou encore d'attribuer pan@vda responsabilité a
d’autres, parmi lesquels l'utilisateur lui-mémeiifpipe méme du texte de la
garantie). En revanche, assumer la fonction de ession de [|'état de
l'utilisateur-lecteur, c’est assumer 'asymétrid gat au départ méme dans le
contact entre l'utilisateur et le produit. C'esugw completement le réle de
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médiation qui transforme et non se contenter déigiigy sous un autre format.
Mais pour jouer ce réle, encore faut-il I'avoir génet compris les ressorts de
cette prise en charge qui se dépasse.

3- PRISE EN CHARGE ET EMPRISE

Nous avons jusqu’ici présenté les positions delisateur et du concepteur
comme « asymétriques ». C’est une facon de direlguéle de chacun est
inégal dans la supposée co-conception et qu'il ieom\d’en tenir compte dans
la mise a disposition des prises pour I'utilisatélependant, cette présentation
passe en fait a coté du point que nous cherchéatadcir, la relation d'aide.
On peut admettre aisément que toute relation diaistéue un supposé savoir
et un supposé pouvoir et de ce fait reproduit @e are asymétrie dans les
statuts, dans les compétences, etc. Mais cela nerdidu processus d’aide qui
suppose une prise en charge du faible par le fapiiese laisse mieux caracté-
riser par le concept d’emprise, tel que le formules anthropologues de la
sorcellerie ou Francis Chateauraynaud (1999). Tentprise ne doit pas étre
considérée comme négative puisque dans le soianstld cure de désenvol-
tement, I'emprise se produit « pour le bien ».’dlgg méme de la ressource
essentielle de nombreuses thérapies : Freud I'aypgielé alors « transfert »,
méme si elle n'était guére éloignée de I'empriggr(toutes les passerelles
permises par I'hypnose entre ces traditions).

Lorsque nous avons poseé les termes d’'une sépasatiom le monde vécu
de [l'utilisateur-lecteur et les espaces diégétigheprogrammatique, nous
n'avons gueére insisté sur le fait que ces espaedsné entierement construits
par l'auteur-concepteur. Produire du narrataireleproductaire, c’est certes
faire exister des tenants-lieu mais plus encoestdes placer dans un certain
réle, c’est définir les termes de I'échange soutme a la fois d’'un contrat
d’interlocution et d'un contrat de coopération (Biewm, 1985). De ce fait, le
lecteur et l'utilisateur sont, sur cette autre scarnus de faire le travail pour
s’ajuster a ce qui a été construit comme tenantdie leurs positions : ils doi-
vent interpréter et manipuler a partir des indieegrace aux prises proposées,
pré-arrangées, par 'auteur-concepteur. Ce delesern en quelque sorte pris
dans son monde, parfois d’ailleurs a l'aide deés@ntants réels que sont les
testeurs ou les relecteurs qui n'ont pas d’exigtagelle en dehors du monde
du concepteur-auteur, précisons-le.

L'aide paradoxale

De ce fait, I'aide fonctionne de fagon paradoxgle ne fait d'une part que
redoubler cette procédure de prise en charge deuleatilisateur dans le
monde de l'auteur-concepteur déja prévue par l&syestechnique en visant a
le conformer un peu mieux, a le formater pour feill’ajustement. Mais
d’autre part, dans la mesure ou elle intervientament ou cet ajustement est
précisément en panne, ou il a des ratés, ou lagmwndance entre utilisateur et
productaire ou entre lecteur et narrataire n'ass gtablie du tout, I'aide se doit
de mettre en oeuvre d'autres stratégies, une affteed’ajustement, qui, sou-
vent, prétendra étre plus centrée utilisateur, atapt de son contexte, de ses
questions, de ses problemes, etc... et non plusagpwyant sur I'offre de
fonctionnalités ou encore des propriétés suppdsdesparentes de l'interface.

Ce faisant, pourtant, le probléme est seulementdépEn effet, I'aidant
n'est pas l'aidé et il aura beau prétendre se matsa place et se décentrer, il
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n'y parviendra jamais. Plus méme, on n’'attribuezdadconfiance a 'aide que
dans la mesure ou elle est crédible, c’est a dippasée plus compétente que
l'utilisateur ! De plus, l'institution de la situah et de la relation d’aide expli-
cite 'asymétrie qui existait auparavant mais @t aussi la renforcer : on
peut devenir dépendant, et, dans tous les cagulorsse fait aider, on devient
I'obligé de l'aidant et d’'une facon ou d’'une authe,débiteur, puisque c’est
avant tout I'aidant qui va donner (de I'informatjam soutien, un guidage). On
objectera que tout cela n'est pas vrai dans lesioek avec les systémes d'aide
non humains, qu’ils soient imprimés ou encore nisp@s. Or, I'observation
montre que c’est faux. La perturbation créée parite en dettdu demandeur
d’aide se manifeste tout autant. Cela peut pretadf®erme classique d'une
dévalorisation de soi, incapable de maitriser senlenvironnement technique,
mais cela peut instituer aussi un couplage durabléon attend toujours la
bonne réponse, dans toutes les situations. Noesdidonc que l'aidé est
affectépar 'aide, en ce sens qu'il doit ouvrir son monaecepter une prise en
charge, accepter une intervention d'un tiers dansusivers et accepter d’étre
en quelque sorteeformatépar ce contact. Ce qui est le but de tout apenti
sage, rappelons-le, mais qui n’est jamais anodiédhictible & une résolution
de problemes.

Etre affecté par l'aide

Si nous appliquons un principe de symétrie (Latd992), nous devrions
nous attendre a ce que l'aidant soit aussi afféatés cette relation d'aide, et,
tous les thérapeutes, traditionnels ou modernes/gpe le confirmer, quelque
chose d’eux-mémes est transformé dans chacun deon&scts avec les per-
sonnes gu'ils aident malgré toute la distance rs&desa I'exercice profes-
sionnel de la relation d’aide. Or, les systemegld’aomme les systémes tech-
nigues en général ne donnent pas vraiment I'immnesbétre affectés et c’est
méme cela qui rend furieux certains utilisateursfont face a des demandes
répétées par un systéme imperturbable (messadestel'alemande de choix
répétées, etc...) alors qu'il devrait étre clair dmesituation rend la question
non pertinente. D’une fagcon ou d’une autre, la eption des systemes d’aide
devrait manifester la prise en compte du troubleletla désorientation de
l'utilisateur. Rien n’est plus énervant que de tates, parfois méme dans des
relations d’aide en hot-line, que le systeme d'adige de I'utilisateur qu'il
désigne correctement les éléments du systeme’egt,bien souvent de la que
vient la désorientation, puisqu’il est impossib&fdire correspondre la langue
du lecteur-utilisateur et celle inscrite dans betdesystéme comme étant celle
du narrataire-productaire (voir 'exemple de déatgm dans la langue ordi-
naire de touches sur un caméscope, Boullier etaneiyr1992).

Plus largement, la relation d’aide institue cedes position de dette, de
contribution inégale et de prise en charge dedans le monde de I'autre mais
elle vise toujours a la récupération de son autemgrar |'utilisateur-lecteur.
L’emprise ainsi créée vise donc a son dépassemmermyi est le paradoxe de
tout apprentissage. C’est ce cycle qu’il convieapdrofondir pour compren-
dre comment 'aide méne a tout... a condition d’erntisoPour cela, nous
devons nous inspirer par analogie des cures delie qui nous décentrent
de facon salutaire des lieux communs sur I'appseage pour entrer dans une
description fine du processus d’appropriation, dpagsement de I'emprise et
de l'aide a la fois. Il n'existe a notre connaissaucune discipline en Scien-
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ces Humaines et Sociales capable de traiter ceistiqn sans la rabattre sur
des enjeux supposés cognitifs ou sur des rappisssociaux en termes si
généraux que cela ne nous apprend rien sur le ggosalans sa matérialité.
Les théories psychanalytiques du transfert sorteseaussi utiles mais elles
sont moins facilement exploitables en raison de $icte focalisation sur le

verbal.

Arenes de réappropriation en sorcellerie : 'autseene

Exposons ce que Jeanne Favret-Saada (1978) ou Natsian (1994) nous
disent des cures en sorcellerie. Le modéle propesd). Favret-Saada est le
plus directement exploité ici mais il est confirper les concepts de T. Nathan
notamment.

La présentation qui suit est issue des termes etagories mémes des
acteurs, c'est en quelque sorte I'« ontologie » listants du bocage : elle a
cependant le mérite d’étre exploitable dans bieauttes contextes, comme
I'avait fait Marcel Mauss (1950) pour les théoriedigénes du Mana. Les étres
en présence sont définis a la fois par leurs ps&ses(nous sommes tous des
ayants comme le dit Tarde, plutét que des étamtgiuc nous permet de ratta-
cher directement la cognition distribuée, attentive objets, a cette filiation)
et par leur énergie, leur capacité a occuper lspaae (leur puissance auraient
dit aussi Tarde, Nietzsche ou Deleuze). L'asyméteiet dans I'incapacité de
I'ensorcelé a occuper tout son domaine (constirésps biens qui sont autant
son épouse et ses enfants, que ses machines¢sesimes vaches), incapacité
non expliquée mais souvent présente par avanceleansfil personnel. En
effet, par opposition, le sorcier, lui, débordendggie, il ne peut s’empécher
d’'occuper le domaine des autres et cela parce guille sang fort ». Cette
asymétrie débouche sur un empietement sur le dendinfaible, sur une
emprise, une attaque sur ses biens, toujours andestet marquée dans des
objets ou des corps qui tombent en panne, quireafg#des, etc. comme si leur
énergie vitale était pompée. L'autre pénétre denmdnde du faible avec une
agressivité trés nette : ces affaires sont faibegaence et parfois mortelles.

Le schéma n°5 permet de représenter topologiqueleeptaces des uns et
des autres et les emprises réciproques (réaliggasrtet des schémas de J.
Favret-Saada).

Ensorcelé Sorcier
Domaine /////////// Energie
(biens) Energie ¥ débordante
% propre A Obligation
/ d’occuper
Z,

///// le domaine
Faible énergie des autres

Domaine non dominé nergie propr

Schéma n°5 Asymétries d’énergie dans les cas d'eglmment, d’aprés J. Favret-Saada
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La force nécessaire de l'aidant pour contrer I'enipe

Dans un tel schéma, on ne voit guere ce qui paurradifier le rapport des
forces ou des énergies, tant 'asymétrie sembleéanet fatale. Mais il se
trouve qu’il existe des personnes « au sang foaussi fort que les sorciers,
mais dont la seule visée est d’ « agir pour le biebeur énergie va donc étre
mise au service du faible pour affronter le fortegirendre la maitrise sur son
domaine. Situation trés proche de toutes les &nmid'aide, avec une diffé-
rence par rapport aux systemes d’'interprétatioraffetiques modernes ou les
causes sont toutes présentées comme internesbél falors qu’ici, comme
dans toutes les cultures traditionnelles, les cassnt toujours externes, ce qui
a d’énormes avantages et notamment celui de peentéttgir sur des objets
médiateurs externes, comme le montre bien Tobibaxat

Ce schéma (n°5) permet aussi de rendre comptdodslde l'intensité (ou
de I'énergie ou de la puissance) et du territaie de I'étendue), pour repren-
dre des termes de Chateauraynaud, qui sont lesptepxiétés a prendre en
compte dans tous ces phénomenes « d’'ayants » calgwes. Mais ce schéma
reste figé disions-nous, ce qui est précisémeuéfaition de I'emprise que
donne Chateauraynaud, « impossibilité de transfottétat de relations asy-
métriques ». Or, la cure permet de montrer que et sortir de ces relations
d’emprise au prix d'une contre-emprise pour le b{eEn désempreneur dit
Chateauraynaud, qui passe rapidement sur ce cagopal), et d’une récupé-
ration de prises par la suite. C'est ce procesglismporte de penser.

Le schéma suivant (n°6) présente la premiere piagepération.

) Les objets
Désorceleur, tenants-lieu
un humain tenant-lig (cartes

effigies)

[#

Energie

débordant Domaine

Capacite du sorcier
attaquer | E[Iergle
domaine débordante

Schéma n°6 L'attaque du domaine du désorceleur

La matérialité de 'autre scéne, lieu de I'affronteent

Si I'on en restait |a, nous aurions en fait le ¢all de deux puissances du
bien et du mal s'affrontant, ce qui n'a rien a veiec la relation d'aide. C'est
avant tout parce qu'il agit pour I'autre, pour kemcelé, en renongant a priori a
tout bénéfice dans l'opération, que le désorcgbeurt contrer le sorcier utile-
ment. Si quelqu’un doit en tirer bénéfice, c’estrbi'ensorcelé, ce qui suppose
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un déplacementies « gains » ou des victoires qui n’est passg& aicompren-
dre. Comme dans le cas de l'aide, le fait de depdaun tiers (un document
ou un humain) qui posséde le savoir pertinent gésoudre le probléeme ne
garantit en rien que l'aidé va réellement pouvairbénéficier et récupérer a
son profit ce savoir. La question ici s’approchet@s prés, en la prenant par
une entrée plus rare, de la notion de transfertesfula clé de toute opération
thérapeutique mais sans doute aussi didactique.m@aince qui est la pro-
priété de quelqu’un, en I'occurrence ici une fongee énergie, va-t-il pouvoir
se déplacer en quelqu'un d'autre, restant aussispot tout en étant trans-
formé (le soigné ne devient pas soignant, le novieedevient pas expert,
I'ensorcelé ne devient pas désorceleur) ?

La zone de conflit qui apparait entre les énerg@sede elle-méme sa to-
pologie car ces deux énergies ne s'affrontent patirect mais dans une aréene
spécifiguement construite pour l'affrontement. Lé&sarceleur reconstruit un
équivalent du monde et du domaine du sorcier, tir plgr matériaux manipula-
bles que sont les divers fétiches, des élémenis péefois issus du monde du
sorcier (cheveux) ou encore des cartes (cas des der Mme Flora chez J.
Favret-Saada). L'affrontement va s'y jouer réellamées matériaux se trans-
formant selon I'évolution de la bataille, ou témmgt de son intensité. Dans
tous les cas, la transposition est nécessaireesaedprits ou les énergies ou
encore les intentions, n’entrent pas en contaectimais a travers les élé-
ments matériels de la personnalité, éléments loligts, externes et manipula-
bles. Le rite est avant tout cette procédure dstoaction d’'une « autre scéne »
dont parle O. Mannoni, selon des conventions ésaptjui assurent que chacun
reconnaisse les indices nécessaires a I'analysa situation. Ce qui conduit
d’ailleurs I'ensorcelé & voir lui aussi les tramgfiations dans les cartes ou dans
la texture du bouillon. L'important est donc, comhagappelle Bruno Latour
(1996), de bien fabriquer ces médiations pour taaion soit efficace, de les
prendre toutes en compte, de bien construire tesisriaillons, comme dans
toute chaine de transformation. Il serait bon parf’on s'en souvienne en
matiére de systéme d'aide pour traiter toutes Iédiations avec les mémes
exigences de qualité.

L'intérét de cette autre scéne tient avant toutsdardésengagement de la
responsabilité de I'acteur, de I'ensorcelé. Tobéghdn relatant certaines de ses
procédures thérapeutiques traditionnelles censéedes objets, montre bien
les avantages d’'une mise en absence du sujetestepius lui qui est en cause,
on peut objectiver la situation. La procédure deedgoltement est du méme
type.

La encore, cette lecon doit étre retenue pourl&ioa d'aide car il existe
un impératif d’attribution de responsabilitgour tout probléme ou tout échec.
Or, certains utilisateurs sont a priori persuadés ¢est leur faute, et c'est
cette fixation sur leur culpabilité ou leur incontgréce qui rendra trés difficile
la récupération de la confiance pour reprendreddrise du systeme, méme en
possédant les connaissances nécessaires.

Situation rituelle de désenvo(tement et situatiomide homme-machine

On le voit, l'autre scéne construite par le dédetgeposséde toutes les
propriétés de l'espace diégétique et de I'espaogrammatique que nous
avons définis précédemment :

* |a matérialité,
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« la possibilité de manipulation opératoire,

« l'absence du sujet « réel »,

* la rencontre médiatée avec un autre sous des fozoreg&ntion-
nelles.

Il est essentiel de rappeler que ces espaces aitmgieuvent étre I'objet
d’une interprétation ou d’une manipulation seuletrg@r’utilisateur réel pos-
séde des clés conventionnelles (Boullier, 2001e)r gxploiter les indices et
les prises. Certains indices ou prises sont ingeatauniques au texte ou a la
machine en question mais font partie d’'une cohérémerne et d'une histoire
de l'usage qui permettent au lecteur et a l'utiéisa de produire ce que Rastier
(1987) appelle des « présomptions d'isotopie »emeore des anticipations au
sein méme d'un texte ou d'un systéme techniqueréb@ ou se construisent
ces prises et ces indices est soumise a un impéeatiohérence interne trés
important comme on le voit aussi dans le cas deide de désenvodtement car
les moindres éléments font signe ou prise. Maisaréses sont closes sur
elles-mémes puisque, comme on I'a vu, elles peemiette désengager le sujet
et de prendre la distance nécessaire : c'est doampération de cléture que
Tobie Nathan a bien mis en évidence en parlantirdpdrtance des envelop-
pes ( ce qui se traduira dans la procédure thétigpewpar des rassemblements
d’objets dans des sacs, que I'on ferme et qui garder a part I'objet méme de
l'action thérapeutique). L’enveloppe vaut ainsi, ténllement et pour
l'interprétation, comme un cadrage (Goffman) danfdnction d’'autre scéne
est essentielle au succés de Il'opération. C'estqigé I'on voit bien la
connexion possible, avec les systemes d'aide. kstériorité est certes un
atout pour sortir le sujet utilisateur de ses teamts et pour lui éviter de
s'attribuer des responsabilités abusives et paatgs. Mais ces systemes se
présentent d’'emblée, dans leur dimension textd biegss que dans leur image,
comme systémes, comme complets, clos, capableowairf un cadre a
I'action de l'utilisateur : c’est leur capacité écadrer qui sera d'ailleurs essen-
tielle et durable et non seulement l'aide ponceualpportée pour telle ou telle
réponse a une question. Les éléments clés de laéqdain systeme d'aide
seront donc :

» limage du systéme du systéme d’aide,
* sacohérence interne,
e sa capacité de recadrage.

Transfert, débrayage et apprentissage

L’enjeu du rite de désenvoltement consiste domarisférer les gains de
I'affrontement vers I'ensorcelé. Le désenvolteur gg@ puissance propre sera
capable de faire rentrer le sorcier dans son der@ainde lui porter des coups
suffisants pour qu'il cesse ses attaques. Le damdé I'ensorcelé recouvre
ainsi son intégrité provisoirement mais on sainkjeie si une transformation
d’'un autre ordre ne s’est pas produite, 'ensorcefera toujours aussi faible
et susceptible de fléchir a la moindre attaqueréutC’est tout I'enjeu de la
relation d'aide comme de toute thérapeutique ouodée didactique : il ne
s'agit pas de trouver un dépannage pour une sityatine s’agit pas non plus
d’installer une dépendance durable au thérapeuta benseignant mais au
contraire de favoriser ce que l'on nomme de facmuvent abusive
'autonomie. Il s'agit en fait avant tout de bienuyerner les liens qui nous
attachent a notre monde (Latour, 2006) et non des em couper comme le
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voulait le modernisme. Il faut donc que I'ensoraeléupére de facon durable
une capacité de maitrise sur son domaine. Pourleslravaux d’ethnographie
de la sorcellerie montrent tous comment I'enjeweissl tient dans la récupé-
ration d'une agressivité minimale pour pouvoir défiee son domaine. Ce qui
nous renseigne utilement sur ce qulaspropriété: ce n'est pas un état mais
une action permanente de vigilance et d'investissdrd’'énergie pour possé-
der cette portion du monde...contre les autres !dkiate pas finalement de
propriété qui ne constitue une forme d'agressivitga-vis des autres, pour
découper le monde des biens & son profit en setiEshant Méme lorsque la
définition |égale de cette propriété lui confére wimension pacifiée, on peut
dire que le droit, notamment, anticipe sur touessdventualités de spoliation
car elles sont par définition possibles et non ewates ou pathologiques. II
faut pour cela travailler a maintenir son domaiamme « propre », approprié,
comme on le voit pour les brevets ou comme le p@dtimpératif, présent
dans les baux, d'occuper « bourgeoisement » soreuhla. Ce qui n'est pas
seulement normatif mais qui indique que pour biesspder, il faut y mettre
toujours « du sien » et faire un vrai travail. Léerdre-vers » de Husserl et
I'énaction de Varela, lorsqu’elles s'appliquentét enjeu de I'échange et de
I'appropriation du monde -sans le limiter a la g@teon mais en I'étendant aux
pouvoirs- ne seraient-ils pas en ceuvre la auss dette nécessaire agressi-
vité ?

Nous pouvons représenter ce schéma de l'agressigiéssaire a la pro-
priété de la fagon suivante :

Reprise de maitrise sur son domaine
par transformation interne...

Différentiel
d’agressivité
minimal

incorporation
partielle du monde
de I'hétérogene

Schéma n°7 Récupération de la maitrise sur sonidemecouvert par son énergie mais surtout par une
agressivité assumée

3 Chateauraynaud appelle cela le « moment parareiaqui permet de reconfigurer les épreuves. Le
terme est sans doute limite car le paranoiaquecasi qui précisément manque « d'agressivité
naturelle » et a tendance a se faire envahir, aint,ppar réaction, de craindre toute interaction,
considérée comme une invasion potentielle de soraie.
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Débrayage des engagements

Toute la question reste cependant de savoir comoedigt intervention du
désorceleur a pu produire de tels effets puisqa@pout, elle se fondait sur
une forme de substitution a I'ensorcelé dans I'épee(méme s'il est présent
dans la cure). Nous pourrions presque dire qué ptésisément dans ce seul
mouvement de sortie de la situation que se prdhfet thérapeutique. La
cure de désenvoltement, comme l'aide et comme $ituiation thérapeutique,
suppose dedébrayef de la situation, de modifier les propriétés de son
engagement dans le monde et vis-a-vis des phénsnguiepeuvent faire
souffrir'. On peut ainsi repérer une procédure classique ¢ rites de
passage tels que décrits par Van Gennep (190@pditenance a un groupe
étant suivie d'une phase de sortie hors du growie ggune phase de réinté-
gration dans un autre groupe (cas des groupes d@genment). Ici, c'est la
sortie du couplage qui nous intéresse, couplage laveorcier, couplage avec
la machine : on y est souvent tellement pris dalit effectuer un effort pour
débrayer de cet engagement. C’est le cas de tanguiation technique d’'un
systéme quelconque qui oblige & un engagementrgs,ade la perception, des
gestes, de l'attention a tous les indices et &fol@s prises : on est « pris », au
sens « d'absorbé », dans un certain cadre, apptiquee certaine procédure,
« le nez dans le guidon », comme on le dit parfoisest engagé sur le mode
de la routine, ce que j'ai appelé un « mode autigmat> d’engagement, méme
si routine peut aussi recouvrir le mode d’engagendenla familiarité bien
décrit par Thévenot (1994). Il est extrémementiali pour un opérateur de
naviguer en permanence entre plusieurs niveauxgdgament (Rasmussen,
1986), par exemple lorsque toutes ses actions wose méme temps faire
'objet d’'un contréle de cohérence ou de prévisitnatégique. Il est toujours
plus économe de continuer le plus longtemps passibéxploiter le niveau
d’engagement et le cadrage déja existant. Ce quduiba durcir le couplage
au point de rendre difficile g@vision(Livet, 1993).

C’est ici que I'on comprend mieux la nécessité stitner une autre scéne,
tout simplement parce que dans le cadre ordinair@rce des éléments habi-
tuels de cadrage continuera a s'imposer. Comme lpsuites de passage, la
phase essentielle est bien d'organiser la misécait de I'engagement précé-
dent, de celui qui fait probléme, pour créer enlque sorte un vide, pour
suspendre les évidences. L'opération d’aide cometle de désenvoltement
sont donc des « suspensions de prises » radipaliegue non seulement l'aidé
stoppe ses routines et les formes de couplageaetést en passant dans un
autre monde, mais il doit accepter de suivre leecapi lui est proposé. I
prend ainsi le risque d’étre encore un peu plugskEgé de la maitrise sur son
univers, méme si son trouble provient précisémensal difficulté a maitriser
son monde. L'offre d’aide ou de désenvoltement doitc étre suffisamment

4 Jai introduit la notion de débrayage des engagésnéans (Boullier, 1996 et 2001) en référence &
Jakobson parlant des shifters.

® La souffrance ou tout au moins la perception dutife étant un pré-requis pour faire appel & ude, ai
pré-requis qu'il convient de rappeler car certasiasations ne se débloquent pas avant tout panabs

de perception du probléme : on continue a expldaeprocédure erronée, on se maintient dans la
maladie sans le savoir, etc. C’est bien souverttens qui seul peut signaler le caractére anorradad
situation et proposer de la coder dans un autrestreg celui de la maladie, de I'envoltement
(annonciateur), ou de la panne (le témoin luminde message d’erreur).
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adaptée a la situation, aux mondes possibles tksbteur ou de I'ensorcelé,
elle doit posséder les marques de la propositidagaelle on peut faire
confiance, pour qu’au final, I'aidé accepte de alatonner a la prise en charge
d'un autre. On comprend dés lors que fégutationsétablies ainsi que les
cadres institués qui fournissent plus ou moinség@imité sont des éléments
essentiels pour assurer la crédibilité de I'aidejrgendre acceptable dgprise
sur son monde au profit d'une emprise d’'un autrdrecale référence, d’'un
autre intervenant.

Décentrement et acquisition comme condition des r@mpissages

Cette procédure est tout a fait analogue a celleagprentissage. La aussi,
tous les didacticiens le savent, le probléme mest tant 'accumulation des
connaissances et leur mémorisation que le traeaifdrrangement général et
constant du systéme personnel de références quiékouche sur une réelle
« acquisition » (Gagnepain, 1994), forme didactide¢'appropriation. Et pour
« faire sien » un savoir qui est étranger par défimau départ, il faut d'abord
faire le vide, créer un espace dans une connasgandend immédiatement a
se constituer comme totale et suffisante (on oublgdement qu'’il existe des
doutes possibles sur toutes les affirmations isdaessavoirs acquis, sinon on
ne pourrait plus agir dans le monde). Ce vide partda fois sur les
connaissances et sur le monde d’appartenancautiaimettre que son monde,
naturalisé a la fois comme évident et comme sien fgsopre monde), n’est en
fait qu'un des « mondes possibles » et qu'il faut donc s@&redtrer pour ac-
quérir de nouvelles connaissances (Quentel, 199&)qui nécessite de faire
confiance a un autre qui est supposé savoir, pgutlea les titres institués,
parce gu’il en manifeste les signes extérieurscep@ue sa réputation a été
transmise par des proches, etc. L'apprentissageosepoujours I'acceptation
provisoire d’'une prise en charge, I'abandon dddtuce de son propre univers
pour se laisser prendre dans le monde de l'autret Menjeu didactique réside
dans le retour a un monde propre pour celui qureamh c’est a dire dans la
capacité a recomposer une cloéture, une maitrise sawoir, enrichis du
frottementavec un autre, comme le préconisait déja Montagnployant ce
terme. Or, certains savoirs, apparemment appnig,\8te oubliés, et n'ont en
fait été que des moments prétextes pour respadampératifs |[égaux de la
situation d’apprentissage et...avoir une note cograckexamen : il n'y a pas
eu acquisition, ni réorganisation de son proprealoe

Acquérir, c’est donc bien dans un premier tempbraiéer a la fois des évi-
dences et du monde propre (approprié) auquel oarégmt (et qui vous ap-
partient). C’est un double vide qui se crée, contimait montré Gagnepain,
sur le plan de la représentation, ou le monde devieertain, et sur le plan
social, ou son monde n’est plus aussi « sien »ml€@ensait puisque la mai-
trise n’en est plus possible. On peut alors s'mggEr sur la phase suivante de
reprise de contrble et de maitrise et tenter d@@nles propriétés. Pourtant, on
le sait bien en thérapie comme en didactique, dteféssentiel tient a
I'acceptation du décentrement d'une part, a l'atatggn de la prise en charge,
de la déprise et de I'emprise du tiers qui aideitéapart, et enfin a la qualité
du travail fait sur les médiations, durant la ditua elle-méme. C’est la que
tout se joue et pourtant rien ne garantit le sucpémnd l'aidé « reprend la
main » (expression rencontrée dans notre étude Eeture Web et matériali-
sée par la main a I'écran, Ghitalla, Boullier ef 2003). Cette réappropriation
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est par définition tellement singuliére qu'il esffidile d’en faire la descrip-
tion.

Nous sommes donc totalement sortis d’'un modéléedé&hnoir en matiére
de communication, qui laisserait croire qu'un élatnge connaissance serait
passé comme tel dans le monde de I'apprenant daras|de I'aide, ou qu’une
force serait passée comme telle dans le mondesdsofcelé dans le cas de la
cure. S'il y a réellement reprise en main de somaloe, récupération de son
agressivité vis a vis de I'extérieur et de la cépak s’approprier, cela suppose
aussi d’accommoder a sa facon les apports de d'aatnssi bienveillants
soient-ils. L'ensorcelé ne peut se débarrasseremeptise du sorcier qu’en
acceptant provisoirement une prise en charge, eeGagnepain appelle une
curatelle, mais elle ne garde ce statut qu’a laditiom de disparaitre rapide-
ment, sinon cela signifie que la récupération deafaacité d’appropriation n'a
pas été réelle. Tout ensorcelé ou tout « aidé »rddevenir « récalcitrant »,
comme le disent Tobie Nathan ou Bruno Latour. lisecnée d’'une panne dans
le couplage ne signifie pas un retour a la paisens de I’harmonie ou de la
fusion, celle qu’on atteint précisément parfoisglBautomatisme. C’est parce
gue I'on sait mieux gérer les conflits et fairerenta machine dans son monde
a soi et non seulement entrer, soi, dans le moada thachine que I'on peut
dire qu'il y a appropriation (qui suppose altérit@dnflit, agressivité élémen-
taire).

Autonomes et hétéronomes

A I'appui de cette discussion théorique, nous somaiBsi amenés a réin-
terpréter des observations que nous avons effectuéalébut des années 90
sur les usages des modes d’emploi (Boullier, Lejyrdi992). 72 personnes
avaient été filmées selon un protocole précis duleur découverte et leur
usage d'un caméscope, d'un four a micro-ondeset gdresse-agrumes élec-
triqgue (de deux marques différentes, et en disingudes « novices » et des
« experts », terminologie de I'époque encore é#lisnais qui n'a aucune
valeur sur le plan théorigtle Indépendamment de résultats plus précis, nous
avions été frappés par des attitudes a priori obser chez les différents
utilisateurs. A tel point que nous en avions fiaitst catégories :

» les autonomesétaient a priori confiants dans leurs capacités a
maitriser la machine et entraient dans une postigmeploration
tres active, en prétendant le plus souvent se passéa lecture
du mode d’emploi (qui n’était pas obligatoire) ;

» les hétéronomestaient a l'inverse persuadés qu’ils ne maitrise-
raient pas correctement I'appareil et cherchaiestiare a la lettre
les procédures du mode d’emploi,

* enfin, lesdidactiquesoscillaient selon les situations entre les deux
attitudes.

€ Pour une critique de ces notions, voir Boullied(2).

" Le travail de Chateauraynaud sur les emprises rmipede remettre en avant le modele des
engagements de Hirschman, qui, de facon plutdt émys, nous parait bien rendre compte des
situations observées dans les usages des innavatioschman oppose la loyalty de ceux qui adhérent
a leur organisation a ceux qui entrent en dissiel@i@ui ont deux voies possibles : le départ Y exit

la dénonciation (voice). Chateauraynaud ajoutesalore case qu’il nomme résistance (conflit larvé,
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Dans le cas des autonomes, nous avions observé&ahdsitrants a priori,
qui ne veulent pas entendre parler de maitre,riei aide sous la forme d'un
mode d’emploi, et qui ont méme du mal a faire Bevnécessaire pour se dé-
centrer de leurs transferts de connaissance, pafisifs ou erronés, issus de
leur expérience. Dans le cas des hétéronomes, étmuns en face de dépen-
dants a priori, qui ne peuvent avoir la maitrise leur domaine et encore
moins sur un domaine nouveau. lls n'ont guére de won plus a créer car ils
considérent d’emblée que l'autre doit les rempiitégralement, ils lui font
totalement confiance. Ces pdles et ces a prionimmds comme tels sont bien
évidemment quasi pathologiques et aboutissaienésactises assez vives :
'autonome qui veut a tout prix forcer manuellemBotiverture de la trappe
des cassettes vidéo alors gu’elle est électriqueawhise a une temporisation
(avec effet retard nécessaire au désengagemeant aiesdette du dispositif de
lecture), ou I'hétéronome qui, pour saisir I'hewsd le four micro-ondes a
affichage digital, saisit I'neure indiquée dansémple !

Le risque de l'aide par 'exemple

Ce cas réel introduit bien au probléme des exemplp®ue des contradic-
tions dans lesquelles peuvent se placer les canamspt’aide. Le recours aux
exemples ou aux métaphores constitue en effet aser#thodes pour cons-
truire desmondes possiblgslus réalistes et pour fournir des prises au lgcte
réel. Malheureusement, puisqu’un exemple doit €tted, il tend a relativiser
les autres mondes possibles, a mettre en valewsiwadion, qui sera nécessai-
rement trop particuliere pour une grande particealgees lecteurs. De plus, il
ne constitue pas une procédure : sa mise en sityatest a dire cette phase de
réembrayage sur le plan rhétorique, supposera dereléine procédure (il
n'est donc pas dans le déclaratif) et donc de sgipan état du systéme, une
activité pour rendre I'exemple signifiant. Or, tsuvent, I'exemple donné ne
sera pas du tout adapté a la situation réelle Bapmlle se trouve le lecteur
réel, qui s’en trouvera encore plus perturbé. Lzacaé a exploiter les exem-
ples donnés dans les aides suppose notammestylencognitifdit « non dé-
pendant au champ » (Witkin et Goodenough, 198&xt&i-dire ici capable de
faire le transfert d’une situation figurée a laiatton vécue. C'est a nouveau
une facon de parler de décentrement et de non@hsoidans le monde de
l'autre : étre aidé suppose donc de se laissedprean charge tout en gardant
suffisamment d’agressivité ou d’énergie pour ne quagre les exemples don-
nés. Ce passage constant entre niveaux de prisgggge constitue parfois le
principal défi dans I'utilisation d’'une aide. Unep grande précision conduit a
une prise en charge totale qui sera pourtant maifisuffisante et donc a une

résistance intérieure) qui est particulieremenieutans notre analyse. Nous traduirions cela dans u
tableau a quatre composantes :

Résistance : usage conflictuel sans appel a I'sigdwalty : usage conforme, accepté ou subi
mais avec personnalisation (récalcitrance)

Voice : appel a l'aide, forme de protestation ppHKit : abandon, provisoire ou définitif
indiquer un défaut de prise (dénonciation)

Précisons que l'usage que I'on dit « normal » nfEst celui qui est conforme mais bien celui qui est
conflictuel : nous avons montré toute cette dimmmslans I'appropriation. Il est intéressant de voir
'appel a l'aide, a partir de ce modéle, comme forene de protestation, c’est & dire au moins
d’exigence d’explicitation du probléeme. C’est ceequous disions lorsque nous indiquions qu'il fallai
au moins percevoir le probleme, voire en ressentrcertaine souffrance pour pouvoir I'exprimer.
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promesse trompeuse, et elle conduira alors a uitedat de défiance, voire

aussi d'exaspération pour celui qui se prétendawngxpert. Une information

vague n'aidera pas celui qui est désorienté eeexide lui une grande capacité
d’inférence a partir des indices qu’on lui donrersaqu’il est précisément en

difficulté de ce point de vue. C’est pourquoi nqureconisons (Boullier et

Legrand, 1992) de proposer plusieurs niveaux dwireaui sont autant de

« contrats d’interlocution », bien repérables typhiquement, permettant a
celui qui veut gagner de l'autonomie ou qui se gét plus expert, de

s'affranchir de certaines précisions ou guidagep tntensifs. Les prises et
indices sont ici perceptibles et portent directetmgm le degré de prise en
charge, sur la forme méme de I'échange et son degggmétrie.

Cette recommandation nous introduit a notre commusur les différents
formats de la relation d'aide qu’il convient detofiguer. En effet, ce que nous
avons préconisé pour la rédaction de l'aide écdtst étre repris pour la
structure de l'aide elle-méme : elle doit pouvdirio plusieurs types de prise
en charge selon le statut de la demande d’aiden $et volontés d’autonomie
ou non, selon les phases de récupération de laisea8ur son domaine. Il est
en effet difficile pour I'utilisateur de ne dispogpie de deux modalités :

» celle ou on le suppose expert, capable de traitees les situations
seul, ou en cas de probleme, d'aller désigner ctamgent son pro-
bléeme, de faire le diagnostic et de trouver lesitsmis ou elles
existent,

» celle de I'assisté, novice, n‘ayant rien importésgs expériences
précédentes et devant suivre pas a pas des presédvec une
prise en charge compléte.

On comprend dés lors les réactions spontanées gesnues aides soit
parce qu’ « elles nous prennent pour des imbéetlasous font perdre notre
temps », soit parce qu’ « elles sont congues ppoet des spécialistes qui se
parlent a eux-mémes ». Or, le crittre de pertinedeel'aide consiste
précisément a s’adapter a I'évolution de la retatibaide elle-méme, a la
variation de la demande prenant en compte le frakatcquisition effectué.
Pour cette raison, le modéle que nous avons déuelapec nos collegues de
Compiegne nous parait un cadre d'avenir, débouchanineingénierie de la
relation d'aidespécifique et différente d'une « simple » ingéimieognitive ou
ergonomique.

Variantes dans I'emprise et formats de la relatidraide.

Avec Charles Lenay et Olivier Gapenne, et a laesditin travail collectif
de toute I'équipe Costech de 'UTC, nous avons gsépde distinguer au sein
des relations d’aide plusieurs formats.

» Lorsque la prise en charge est totale, le systémenique lui-
méme peut effectuer les taches et I'on parleraudsstitution ce
qui est le cas de la plupart des automates : dagag; le systeme
apprend les propriétés de la situation et adaptémase (c'est le
cas de tous les systemes a base d’agents partcnéiat adaptés a
des situations de résolution de problémes).

» Les systémes techniques peuvent aussi étre compbeté des

dispositifs pour accroitre les ressources misedsposition de
I'utilisateur, sous la forme d’'unsuppléancetelle que la propose
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par exemple le courant de la « réalité augment@n»garde ainsi
les bénéfices du couplage déja éprouvé avec le engiades sys-
temes de perception-action existants mais on affreomplément
pour certains éléments des taches.

« Dans dautres situations, nous sortons de I'engagérdans la
situation, et la relation d'aide prend le formatl@ssistance qui
offre des outils de diagnostic et d'interventioriraia I'utilisateur,
hors de son cours d’action certes mais en lui pgamtemalgré
tout de rester en prise avec ce systeme. Toutdmilles d’'aide, les
messages contextuels, etc. relevent de cette assstOn notera
alors que la double nature des médiations intervieassivement
dans ce contexte, puisque I'on passe a un nouvgaog et a un
message mis en forme linguistique.

« Enfin, la relation d’aide telle que nous venonsl'daudier, peut
continuer a s'appeleside dés lors qu’elle suppose d'instituer un
espace propre d'action et d'interprétation, l'inartion d’'un mé-
diateur, et un débrayage complet du cours d’actidn. notera
d’ailleurs que certains éléments du mode d’empénivent étre a
vocation d’assistance plus que d'aide, dans ledt@de-mémoire
qui servent d’appuis provisoires, pour continug@ideament la pro-
cédure.

Tous ces types de médiations sont en fait desdalisations de
I'engagement dans la situation, dans le sens oudiodébraye plus ou moins.
Cela se traduit d'ailleurs de fagon significativar pin basculement de média-
tions (ou d'espaces) entre I'espace diégétiqueespace programmatique.
Dans la substitution et en partie dans la supp&decverbal voit sa fonction
largement diminuée alors que dans l'assistanckide| il est nécessaire d'y
avoir recours. Dans le méme temps, la prise engehpar la machine varie
jusqu’au point de prendre totalement la place ddiliBateur dans la
substitution. Ce qui pose des problemes de comeepdoutables puisqu'il
faut se passer du langage dans I'ajustement, iet gair des équivalences entre
les attentes des utilisateurs et les modes auteésatile réalisation des
fonctions. Dans un certain nombre de cas, celaashiit d'ailleurs par une
forme de dressage ou de conformité requise dertadpd’utilisateur qui n’a
plus guére de choix une fois qu'il a confié sort &da machine. Ses demandes
sont entierement paramétrées dans les termes gpeser la machine. On
constatera cependant que dés qu'un systéeme detstidastveut s’adapter
finement au contexte ou aux volontés des utilisateudivers
(« personnalisation »), il réintroduit nécessaineimdes phases de dialogue
pour paramétrer le systeme.

On peut dire ainsi que, quelque soit le suppordéieart (papier, numérique,
oral, visuel, etc..), et quelque soit le degré dsepen charge supposé, tout
systeme d’aide doit combiner plusieurs formatsadeelation d’aide, allant de
la substitution a l'aide strictement dite. C’'estnglda combinaison adaptée
entre types de supports et degrés de prise enelyaig se construisent les
formats de la relation d’aide, qui ne sont jamaislesifs les uns des autres
mais doivent plutét se combiner pour fournir uryst@me » d’aide.

Nous dirons donc gu’'un « systéme d’aide » est gpdditif permettant de
modaliser le couplage homme-machiselon deslegrés de prises en charge
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divers et en combinant des supports variés pouloiep une composition
donnée déormats de la relation d’aide

CONCLUSION : EMBRAYAGE , DEBRAYAGE ET REVISION EN SITUATION
D’ AIDE

Dans ce contexte, la souplesse du passage d'umtfalenrelation d'aide a
un autre est une question clé pour permettre didateur a la fois de débrayer
puis de réembrayer sans trop d’efforts, sans teopahflits. Les situations ou
le niveau d’engagement dans l'action reste toujdaraméme sont quasi
inexistantes, méme dans les taches les plus rergmi(qui ont souvent
'avantage de libérer I'esprit pour d’autres tacdam autre niveau par exem-
ple). De méme, la sortie de I'engagement dans faié pour adopter une
posture plus réflexive comme dans toute situatienpdnne, de diagnostic,
d’apprentissage ou de planification, se cl6t totgquar un réembrayage dans
la situation : dans le cas contraire, I'aide auéap@rticulierement inutile. C’est
a la qualité des transitions permettant les réeyalges dans chaque situation
gue I'on peut juger un systeme d’aide.

Il serait de ce point de vue totalement contredpatif de penser un sys-
teme d’aide sur un seul format de relation (ceeraisd’ailleurs plus un sys-
teme mais un cas particulier prototypique). Nousnavtoujours observé, dans
I'étude des modes d’emploi, a quel point de nomigeumédiations étaient
oubliées lors de la conception de ces documenssniaes d’emploi se com-
binent en effet toujours :

¢ aux messages d’aide sur la machine (assistance),

e aux paramétrages par défaut (substitution),

» ades indices ajoutés aux commandes (par exereplentourages
de claviers spécifiques a certains logiciels (séppte),

e aux interventions d'autres opérateurs ou personngsvenant
dans la chaine opératoire ou commerciale (autdespietc.

Il ne suffit pas de dire qu'il faut accepter la@adance, ce qui est souvent
combattu par ailleurs dans les recommandations eteigs concepteurs
d’interfaces dits intuitifs. Il faut encore direr@le propre de chaque format de
la relation d'aide, selon son degré de prise emgehaffert et selon les pro-
priétés sémiotiques de son support. Il est néaesdeijouer sur trois dimen-
sions pour que la relation d’aide fonctionne :

» La conception technique de cet espace programneatiodée sur
une image du systéme ;

» Les propriétés de I'espace diégétique (les forsatsiotiques) ;

 Les qualités transitionnelles de lautre scéne lifant
'acceptation de I'emprise provisoire de l'autewr taide puis
I'embrayage dans la situation.

Il serait aussi nécessaire de penser le désis gtders, les investissements,
les images de soi, le co(t acceptable d’'une malidis dans une relation
d’aide ou I'on peut perdre prise, ou I'on risquesi&oigner encore plus de la
situation, méme si elle est difficile & vivre. Teutette dimension désirante
reste indispensable a penser, a formaliser mémdelaude la tendance ac-
tuelle a réintroduire les émotions de fagcon beapctiop vague dans la
conception des systemes.
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