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Visual Retall : L'ergonomie, ce n'est pas
un peu un luxe ?

Ariele Setbon : Dans un monde ou # faut
aller de plus en plus vite, ou la technologie
accomplit sans cesse de nouvelles prouesses,
od il faut anticiper des attentes clientéle de
plus en plus globales et intégrer de multiples
domaines de contraintes, I'ergonomie vient
ramener I"humain au coeur de la perfor-
mance.

Par sa focalisation sur la fagon domt
I'homme travaille, fonctionne dans les es-
paces, utilise, s'approprie, détourne ou
transforme les objets, les outils ot les ma-
chimes, la démarche ergonomique apporte
une caution intéressante sur I"appropriation
des changements technigues. En visant [a

qualité de la relation entre 13 personne (sa-
larié, consommateur, patient, ctoyen, usa-
ger...) et le dispositif congu par I'ingénieur,
I'ergonomie s'inscrit dans un double objectf
de performance : recherche d’efficacité et
protection de la santé.

Quoi de plus exaspérant qu'un outil gue I'on
ne maitrise pas complétement, qui n'est pas
exactement adapté a la tiche demandée,
qui ne matche pas avec les process métiers,
les savoir-faire détenus par les utilisateurs ou
avec leurs modes de raisonnement, qui pro-
pose des fonctionnalités superflues ou com-
plexifie inutifement celies les plus
fréqguemment utilisées, présente des infor-
mations qui troublent le message principal,
OU qui, pour résumer, ne permet pas de bien
faire vite tout son travail ou d’obtenir facile-
ment le service attendu ?

L'ergonomie est une science de 'infime :
glle s"approche tout prés pour comprendre
Ce qui se joue de trés intime entre le corps,
le cerveau humain et I'arefact, la chose
construite pour ui.

On porte une grande attention 3 |'expé-
rience client, 3 son ressenti dans les environ-
nements créés pour lui. L'expérience



« LERGONOMIE EST UNE
SCIENCE DE L'INFIME : ELLE
S’APPROCHE TOUT PRES POUR
COMPRENDRE CE QUI SE JOUE
DE TRES INTIME ENTRE LE
CORPS, LE CERVEAU HUMAIN
ET L'ARTEFACT, LA CHOSE
CONSTRUITE POUR LUI »

% UN BON OUTIL DE
TRAVAIL, C'EST UN OUTIL
QUI EST UNE RESSOURCE
POUR SON UTILISATEUR.
IL VIENT EN SOUTIEN DE
L'ACTIVITE, IL EST DU
COTE DE LA SOLUTION,
PAS DU PROBLEME ! »

utilisateur va de plus en plus inclure celui qui
porte I'enseigne au quotidien : le salarié.
L'néte(sse) de caisse doit pouvoir avoir
confiance dans I'environnement technique,
utiliser quasi naturellement ses outils de tra-
vail, y trouver du plaisir. Le plaisir est un
grand protecteur de Ia santé ! C'est tout
I"'enjeu d'une conception centrée utilisateur.
Dans les métiers de |2 grande distribution et
de I2 restauration qui supportent de forts
taux de tumn-over, d"absentéisme et d'acd-
dents du travail, cela ne peut pas étre un
Juxe !

VR : Qu'est-ce qu'une approche ergono-
mique apporte de différent par rapport
a une démarche conventionnelle de
conception ?
Chaque métier est différent. L'ergonomie
I'intégre dans son approche. C'est pourquoi
on prévoit toujours une phase d'observation
de I'activité réelle : c'est I'immersion sur le
terrain pendant quelques jours pour regar-
der les choses de prés. Selon le secteur d'ac-
tivité, I'enseigne et sa culture propre, |3
typologie de la clientéle, les métiers de |3
vente, etc, be travail est différent. L'owtil de
travzil devra donc &tre différent pour s"adap-
ter & la situation, a l'interaction avec le client
notamment.
Au mleux, le dispositif technigue se falt
oublier quand I'utllisateur le falt slen.
Alors 'outll disparait au profit de la

tache réalisée et de IInteraction
clientale.

Mais si je dis ¢a, les ingénieurs vont se
facher ! Pourtant, chacun a son réle. Les
concepteurs doivent mettre au point une
machine qui répond aux fonctionnalités du
cahier des charges, étre fiable, puissante,
performante, robuste, évolutive. L"ergono-
mie s'invite pour s'assurer que toute cette
intelligence placée dans la conception tech-
nique a bien tenu compte de la diversité du
vivant, de linfinie diversité des situations

réelles d'utilisation.

VR : Comment travallle I'ergonome ?
Iy a plusieurs étapes. D'abord il s'agit de
comprendre les attentes spécifiques du
dient et définir un niveau d'intervention : re-
travailler ensemble la commande et fixer les
meodalités de la mission. Puis il faut s'appro-
prier le projet technique (c’est le transfert de
connaissances qui passe par des briefings et
I'analyse de documents), ainsi que la
conduite de projet déployée par la maitrise
d'ceuvre. Enfin, il faut s'imprégner de ia cul-
ture du dient, de ses métiers, ses probléma-
tiques, ses ambitions. Dans ce premier
chantier, ce dient portait une forte culture
métiers, des exigences trés ambitieuses et
trés innovantes orientées dient, complexes
a combiner en termes de recherche de flui-
dité et de développement de I'animation
commercizle, le tout dans un contexte sodal
trés contrélant. L'ergonomie se saisit de
I'ensemble pour contribuer au plus prés des
besoins de |'entreprise diente.

VR : Vous avez accompagné en 2011 ce
client de LaSer Symag sur un projet de
re-conception de systéme d'encalsse-
ment. Comment vous &tes vous Insérée
dans la condulte de projet 7

Cela s"est fait de maniéne trés souple, trés
ouverie. Les ateliers IHM graphigues aooueil-
laient déja différents piles d'expertise, ce
gui crée une dynamiqus propice - les
représentants des clients gui défendent les
attentes opérationnelles et la  culture
métiers, les concepteurs informaticiens de
Laber Symag, des gestionnaires de projet



internes et externes garants du respect des
échéances et des cahiers des charges. Il 2 été
convenu gue je contribwerais sous la forme
d'interventions opportunes, C'est-a-dire de
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prises de parcle en temps réel sur les IHM
présentées afin d'apporter des éclairages et
émettre, dés ce niveau, des recommanda-
tions de conception. Celles-ci ont ensuite
61& reprises sous [a forme de notes ergono-
migues inzérées dans les comptes-rendus
d'atelers. Ces recommandations ont toutes
6té intégrées au Dossier de Conception
Détaillé qui définit les spécifications du
systeme. Une synthése 3 I'ssue du projet a
repris bes principaux apports pour &tre
constitués en sode de compétences sur
lequel sappuyer pour les  prochains
chamtiers.

C"etait une premigre. Nous avons un peu
ineenté cette forme de coopération en
marchant. le pense gue nous poumons
encone nows amélicrer, notamment par une
megilleurs int&gration des expertises périphé-
rigues aux projets - incorporation des
données sociales, articulation entre ergono-
mie des [HM et ergonomie du maobilier de
caisse, interactions entre héte{sse) de caisse
et dient autour de I'écran, systématisation
des tests utilisateurs des maquettes, etc.

VR : Comment voyez-vous I"'avenir de
I'ergonomile des IHM de systéme
d'encalssement ?

En ce qui conceme les dalles tactikes, C'est
un champ nouvesu. Nous sommes en train
de le construire ensemble ! En effet, il existe
de nombreuses études ergonomigues sur le
tactile 3 usage du grand publicc, mais
presque rien (de publié en tout cas) sur le
tactile 3 usage professionnel sowutenu

{comme ke travail de cai: Les souls tra-
vaux disponibles dans ce domaine portent
sur les éarans de contréle dans le contrdle

aérien et le nudéaire. Meme avec beaucoup
d'imagination, la transpasition de ces don-

Mmioes vers les metiers oo 12 vente o5t Impro- ==

bable. A nous de constituer nos propres
sawoirs en lz matiére ! W@



