LENTRETIEN DU MOIS

- Wendy Mackay

Wendy Mackay
« Adoptons l'informatique
participative »

Les ordinateurs travaillent plus vite que nous et se trompent moins. Mais I'innova-
tion en informatique n’est vraiment performante que lorsqu’elle prend en compte, a
toutes ses étapes, les besoins des utilisateurs.

LARECHERCHE : Les logiciels répondent-ils vraiment aux besoins
des utilisateurs ?

WENDY MACKAY : 1y a souvent un fossé entre les concep-
teurs de systemes informatiques et leurs utilisateurs.
Les premiers ne se préoccupent généralement de l'avis
des seconds qu’une fois leur produit presque fini. C'est
trop tard. Prenons I'exemple des traitements de texte: la
plupart d’entre nous n’en utilisons qu’une petite partie.
Qui connait plus du quart des possibilités de celui qu'il
manipule? En outre, nous utilisons parfois des procé-
dures inutilement compliquées pour obtenir certains
résultats, car la procédure prévue par le concepteur nest
pas naturelle: par exemple, dansun document découpé
en chapitres, on modifie pour chaque titre lapoliceetla
taille des caracteres, plutdt que de se servir des feuilles
de style automatiques. Inversement, les utilisateurs se
servent des technologies informatiques de maniére non
prévue par les concepteurs. L'exemple type est celui des
tableurs, destinésatraiter des listes de chiffresetafaire
des calculs. De nombreuses personnes ont découvert
qu'ils étaient trés utiles pour gérer des listes de fagon
générale, pour faire des tableaux, ou méme pour créer
des diagrammes de circuits électroniques. Les utilisa-
teurs sont donc une
source importante et
souvent ignorée d’in-
novation.
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Comment faire émerger cet apport des utilisateurs ?

WENDY MACKAY : Nous utilisons la «conception partici-
pative », qui consiste aimpliquer les utilisateurs dans
tout le processus de conception. Notre objectif de
recherche est de développer de nouvelles méthodo-
logies de conception de systemes interactifs en créant
des systemes complets (logiciel et interface physique)
qui répondent vraiment aux besoins des utilisateurs.
Nous utilisons une approche pluridisciplinaire qui
emprunte aux sciences sociales (comme la psychologie
et I'anthropologie), & I'ingénierie et au design. Nous
réunissons des utilisateurs plusieurs fois pendant la
conception du systéme informatique. Tout d’abord,
nous exploronsavec eux leurs besoins, avant méme la
conception du produit. Puis, lors de groupes de tra-
vail, ils créent des prototypes rapides «en papier », et
ils explorent leurs possibilités a I'aide de mini-jeux
de réle en utilisant la vidéo. Enfin, nous dévelop-
pons des prototypes logiciels et nous les confions a
ces utilisateurs.

Comment analysez-vous la maniére dont les utilisateurs s’ap-
proprient le logiciel ?

WENDY MACKAY : Nous tentons de déceler les proble-
mes qu’ils rencontrent, mais aussi les solutions qu’ils
inventent. Nous nous intéressons aux adaptations,
aux manieres dont ils innovent grace a ce logiciel.
Pour cela, nous analysons les données d’utilisation
recueillies en laboratoire ou, de préférence, in situ,
chez les utilisateurs. Nous menons des interviews
et nous leurs demandons de réfléchir a leur expé-
rience de I'utilisation du systeme, afin de compren-
dre leur mode de fonctionnement. Enfin, nous par-
lons avec les utilisateurs de notre interprétation de
leur comportement.
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Avez-vous concu des produits grace a cette
approche?

WENDY MACKAY: En collaboration avec des
chercheurs suédois, dans un projet euro-
péen baptisé Interliving, nous avons, par
exemple, développé des technologies des-
tinées a faciliter la communication au sein
de familles dispersées. Habituellement,
un éditeur de logiciels regarde les techno-
logies qu’il a en magasin, et se dit:
«Qu’est-ce que je peux faire avec cela?»
Il batit alors des scénarios naifs, par exem-
ple: «Ceserait bien si on pouvait parler avec
son miroir», sans vraiment se demander
si cela servira réellement. Pour notre part,
nous avons commenceé par explorer avec six
familles quels étaient leurs vrais besoins.
Ces familles suédoises et frangaises ras-
semblaient environ soixante-dix person-
nes, depuis les enfants jusqu'aux grands-
parents, et chacune était répartie sur deux
ou trois foyers. Sachant qu’ils ont tous un
téléphone portable, souvent un e-mail...
qu’est-ce qui leur manque? Nous nous
sommes apercus que c’était lacommunica-
tion indirecte (ou périphérique). Lorsqu'on
est dans la méme piece, on a une percep-
tion périphérique de l'activité des autres
occupants, sans communiquer directe-
ment avec eux. Lorsque l'on est physique-
ment séparé, on cherche a rester en contact.
Or les moyens de communication actuelle-
ment disponibles ne sont pas destinés a cet
usage: ils servent a envoyer des messages
ponctuels, pasatisser un lien continu. Al’in-
verse, descaméras seraient trop intrusives, et
donneraient un sentiment de surveillance.

Comment, alors, créer un contact sans déranger?

WENDY MACKAY : Les systémes que nous avons
mis au point, et testé avec les familles en
conditions réelles, sont fondés sur des
indicateurs de présence, par exemple un détecteur de | Space», qui est une sorte de miroir-caméra installé
proximité ou un détecteur de mouvement qui indi- | dans chaque foyer. Tant qu'on est loin, I'image trans-
que si quelqu’un est dans une piece. C'est peu intru- | miseal’autre foyer est floue pour les autres utilisateurs.

sif, et surtout, il N’y a pasune ) ] Lorsque I'on sapproche elle
personnequisurveilleetune  NOUS avons eXpIOI’e les vrais devient nette, et cela signi-
qui est surveillée: chacun besoins de six familles plutét fie qu’on est disponible pour

donne et recoit des informa- , . . entreren contact. Celan'apas
tions. Dansun autre systéme, que d appl iquer des technologles un caractere de surveillance
on peut échanger des «Post- @ notre diSpOSitiOﬂ comme une cameéra, ce n'est
it» informatiques, a l'aide pas intrusif comme un coup
d’un clavier ou plus simplement d’un écran tactile, | de téléphone, et cest tres simple, car il ny a pas de
pour signaler sa présence sans interrompre l'autre. | numéroacomposer. Un tel systéme est accessible méme
Nous avons congu un autre systeme, baptisé « Mirror | a une personne agée rétive a la technologie. =
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> Ce systeme est-il commercialisé ?

WENDY MACKAY : Nous avons déposé un brevet sur I'inter-
face physique de gestion des groupes d’utilisateurs. Mais
notre but n'est pas de développer nous-mémes des pro-
duits, noussommes dans une démarche de recherche sur
les méthodes de conception et lesinterfaces innovantes.
Développer demande du temps, des ingénieurs... Bien
sQr, si une personne de notre équipe souhaite dévelop-
per un produit, c'est possible. Pour revenir au projet
Interliving, une grande entreprise d’électronique grand
public s’était montrée intéressée, mais un changement
dedirecteur astoppé lacollaboration. Aujourd’hui, une
petite entreprise s'y intéresse.

Vous travaillez également sur la «réalité mixte », est-ce la
méme chose que la réalité virtuelle ?

WENDY MACKAY: Non, dans le cas de la réalité virtuelle,
on est immergé dans un systéme totalement artificiel.
Lutilisateur est plongé dans une chambre blanche ou
lesdécorssontentierement créés par des ordinateurs. En
revanche, dans la réalité mixte, on reste dans le monde
réel. Simplement, avec I'ordinateur, on ajoute des possi-
bilités aux objets physiques et a I'environnement. Je suis
particulierement intéressée par le «papier augmenté»,
qui mixe le papier physique et I'information numéri-
que. Par exemple, la société suédoise Anoto commer-
cialise un stylo muni d’une caméra qui fonctionne avec
du papier sur lequel est préimprimé un motif de points
presque invisible. Ce «papier numérique» peut ainsi
capturer informatiquement ce qui est écrit, de maniere
bien plus simple qu'avec un scanner. L'information est a
la fois sur le papier et sur I’écran. C’est un bon moyen
pour combiner les données informatiques et le monde
physique, et cela évite de systématiquement se ramener
ades interfaces de type clavier-souris,
dont on sait aujourd’hui qu’elles ne
sont pastoujours les plus efficaces. Les
éditeurs de jeux sont d’ailleurs depuis
longtemps passésad’autres interfaces,
comme la manette de la console de
jeux Wii, de la société Nintendo, qui
suit lesmouvements du joueur. Méme
en bureautique, des études ont mon-
tré que I'utilisation des deux mains, en
combinant lasourisavec lasurface tac-
tile des ordinateurs portables (track-
pad) était trés efficace dans certains
cas. Dans un monde mélangeant I'in-
formatique et les supports physiques,
peut-on garder les aspects qui mar-
chentle mieux danschaque domaine?
Oui,acondition de se placer du coté de
I'utilisateur, d’avancer pas a pas, et de
tester chague modification. Ainsi, les

nouvelles technologies de papier aug- CONCIet

Dans la réalité mixte,
l'ordinateur ajoute des
possibilités aux objets
de I'environnement

menté ouvrent toute une gamme de possibilités, carelles
modifient trés peu les habitudes de travail.

Pourriez-vous donner un exemple ?

WENDY MACKAY : Nous avons beaucoup observé lamaniére
de travailler de chercheurs dans des laboratoires.
Contrairement & ce que pensaient ceux qui prévoyaient
I'avenement du tout-informatique et le bureau sans
papier, nous restons tous attachés aux choses physiques.
Ainsi, le cahier de laboratoire reste primordial, notam-
menten biologie. C’estnon seulementun outil de recher-
che, mais aussi une preuve d’antériorité (la controverse
sur la découverte du virus du sida par I'Institut Pasteur
en est un exemple). Les biologistes sont de plus en plus
confrontés a des données informatiques, mais ils tien-
nentaconserver des cahiers papier dans lesquelsiils peu-
vent facilement inclure des résultats d'analyse, voire des
échantillons, collés dans le cahier. 1l y a un va-et-vient
continu entre les supports physiques et numériques.
Comment gérer cette situation, avec une multitude de
données hétérogenes? En collaboration avec des biologis-
tes, nous avons développé des prototypes de «cahiers de
laboratoire augmentés» qui leur permettent de continuer
autiliser des cahiers papier touten liantleur contenuades
informations accessiblesen ligne. Le but est de retrouver
les informations facilement et de ne pas avoir a refaire
plusieurs fois les mémes choses, tout en gardant I'aspect
pratique du cahier de laboratoire. Nous testons actuel-
lement ces prototypes en conditions réelles.

Vous vous étes aussi intéressée a la sécurité aérienne...

WENDY MACKAY : J'ai longuement observé I'activité des con-
tréleurs aériens en salle de controle au centre d’étude de
la navigation aérienne a Athis-Mons, dans I'Essonne.
Poursuivreetguider lesavions, ils utili-
sent des petits bouts de papier allongés,
les strips. Cette méthode peut sembler
archaique, mais elle est trés efficace a
cause de l'aspect physique des strips.
Nous avons fabriqué, en collaboration
avec les contrdleurs, un prototype qui
«augmente» ces strips d’une simple
reconnaissance d’écriture ou de mar-
ques écrites sur du papier numérigue,
afin d’améliorer le suivi du trafic, la
résolution des conflits et la commu-
nication entre les contréleurs. Cela
modifie beaucoup moins le travail du
contrdleur gu'un changement radical
detechnologie. Eneffet, les profession-
nels, qu’ilssoient controleursaériensou
biologistes, sont trés occupés, et n'ont
pas le temps de «jeter» tout ce qu’ils ont
apprisetde recommencer azéro. Il faut
donc impérativement partir de leurs
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propres savoir-faire. Malheureusement, ce projet pour
les controleurs aériens, baptisé Caméléon, a été stoppé

net apres les attentats du 11 septembre 2001.

Qu’est-ce qui est le plus difficile dans la conception de vos
systemes ?

WENDY MACKAY : L'aspect technologique est assez simple a
résoudre. Des ordinateurs plus petits, plus puissants. ..,
on sait faire. La question n'est pas: « Peut-on fabriquer
telle technologie? », mais: «Est-ce utile?» Comment
les personnes sauront-elles comprendre, utiliser et
controler des systémes de plus en plus complexes? La
tentation est de créer des systémes «intelligents» qui
prennent les décisions a la place de l'utilisateur. Mais
quand les ordinateurs commencenta «interpréter» les
comportements humains, il faut faire attention. Par
exemple, quand les maisons «intelligentes» commen-
cent asurveiller les occupants, la dérive n'est pas loin.

Vous faites une différence entre les objets augmentés et les
systémes intelligents. Pourquoi ?

WENDY MACKAY : Pour nous, le but d’un logiciel n'est pas de
faireautomatiquement deschosesalaplace deshumainsen
créantdessystemesintelligents. Notre but, c'estd'amélio-
rer les capacités humainesavec des objets augmentés. Pour
reprendre I'exemple destableurs, ilsfont certesdes calculs
bien plus rapidement que nous. On peut notamment les
utiliser pour faire le budget d’une entreprise. Mais ce qui
est vraiment intéressant, c'est que l'on peut aussi tester
différentes modifications de ce budget. Le tableur devient
alors une aide a la décision:: il nous aide a comprendre le
problemeetatester diversessolutions. C'est dans cette phi-
losophie que nous concevonsdeslogiciels. Demémequun
télescope permetde voir plusloin, donc «augmente» notre
vision, un logiciel peutaugmenter nos capacités mentales.
Le monde numérique évolue rapidement: la quantité de
données accessibles est énorme, les capacités de calcul
hier inimaginables sont aujourd’hui disponibles. Mais
les capacités humaines, elles, n'ont pas changé. Les nou-
velles techniques informatiques doivent donc prendre en
compte la complexité des systemes informatiques et les
limitations des capacités humaines.

Comment passe-t-on de la psychologie a 'informatique ?

WENDY MACKAY : J'ai fait des études en psychologie expé-
rimentale, et j'ai soutenu une thése sur I'acquisition
du langage par les singes. Parallélement, pour gagner
de I'argent, j'ai travaillé dans I'industrie du logiciel.
Jai ainsi pu observer la différence entre la recherche
et I'industrie. Ce qui est passionnant dans I'indus-
trie, c’est que I'on congoit des choses pour des milliers
de personnes, parfois des millions. Mais je préfére la
recherche, notamment pour sa rigueur. Jai effectué
ensuite une deuxieme these, au MIT, sur la gestion de
I’innovation et la notion de coadaptation. En partici-

pantau projet Athena, qui acréé le logiciel X-Windows
aujourd’hui utilisé sur tous les ordinateurs Linux,
je me suis intéressée a la maniere dont on utilise un
ordinateur. Alors que les informaticiens sont souvent
intéressés par des abstractions et lesmodeles idéalisés,
pour ma part, j'aime le monde réel, dans lequel tout
ne marche pas toujours comme prévu.

Votre équipe est-elle aussi polyvalente ?

WENDY MACKAY : IIs sont surtout informaticiens, maisils
collaborent avec des designers et des ingénieurs, et se
formentacesdisciplines. Les compétences demandées
eningénierie, en sciences (y compris les sciences socia-
les) eten design, sont tres différentes. Les scientifiques
font des observations, émettent des hypotheses et les
testent. Les ingénieurs profitent des connaissances
scientifiques, mais leur but est de construire un objet
quifonctionne. Lesspécialistes du design ontune autre
tradition, ou la créativité et I'intérét des utilisateurs
sont les critéres principaux. Le grand défi est de trou-
ver des méthodologies pour concilier ces différentes
perspectives. Les spécialistes de disciplines différentes
ne se comprennent pas aisément lorsqu’ils se parlent.
I1s utilisent les mémes mots avec des sens différents,
ou font les mémes choses avec des mots différents.
Et chacun veut que l'autre adopte son mode de pen-
sée. J'essaie de trouver un «territoire neutre» ou tous
s'expriment a égalité. il
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I Deux sites consacrés aux travaux de Wendy Mackay.
www.lri.fr/~mackay/
http://insitu.lri.fr/
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