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MODE D'EMPLOI DE CET OUVRAGE

Qu'est ce qu'une présentation, une table des matiéres, un
index, une pagination, etc... si ce n'est un mode d'emploi du livre ?
Poussons la méthode un peu plus loin et voici notre présentation.

1 - PRESENTATION DU PRODUIT

Cher lecteur, merci d'avoir choisi notre ouvrage, vous ne le

regretierez pas.

Vous avez entre les mains l'opportunité de comprendre
pourquoi vos modes d'emploi sont illisibles, et cela de fagon lisibie
(si vous faites un effort sérieux). C'est le résultat d'un travail de
quatre sociologues et linguistes pendant un an qui n'ont pa's hésité
4 braver la complexité des objets techniques et le planning chargé de
nombreux ingénieurs. Il a ét€ congu avec soin pour vous dispenser
d'y aller voir vous -mémes, grice 3 de nombreuses illustrations
ethnographico-techniques : il vous fournit en passant des concepts
entidrement nouveaux, développés dans nos laboratoires. Faites en
bon usage : interprétez le, lisez le entre les lignes, annotez le,
critiquez le, il est désormais votre production. '
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2-- MONTAGE

Positionner l'ouvrage le haut en haut et le bas en bas. Le
prendre dans une main ou le poser sur une table (voire, si
I'environnement si préte sur un genou, j'en connais de trés jolis).

Rappel : pour lire, il faur orienter son
regard vers les traces noires inscrites sur le
papier et le déplacer de gauche a droite, on
peut, grdce a un ingénieux systéme de
reliure, les tourner a l'aide de la main ou
du doigt, dans un sens ou dans 'autre.

Matériel nécessaire non fourni : table, genou, main, yeux,
lunettes, crayon, langue pour mouiller le doigt.
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Sécurité : Il n'est pas conseillé de laisser cet ouvrage entre
les mains :
» des analphabgtes,

o

* des non-ingénieurs,
* des non-sociologues,
s des non-linguistes,

. » des vendeurs de céble, de téléphone ou de dispositifs de
~sécurité,

« de ceux qui parlent un frangais "standard”,
“oe des déteqteurs du savoir académique,

* de la mere Denis,

* de celui qui n'a pas fait polyteéhniquc,

+ du "francais moyen",

+ dela grand-mérc'qrdinairc,

+ de mon voisin de palier,

* du cousin d'un collegue du frére de mon beau-frére qui
a achet€ un t€léphone. '
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3 - CHAPITRES

Les chapitres sont les parties de l'ouvrage : ils peuvent,
dans ce cas particulier, étre lus séparément sans aucune géne pour la
compréhension, qui, de toutes fagons, est trés improbable,

A- Le chapitre 1 présente les résumés des monographies

que vous trouverez in extenso dans les chapitres 4, 5 et 6. Si vous le

souhaitez, il vous dispense de les lire.

Dans ce cas, vous ne passez pas par la case départ et ne
touchez pas les dividendes d'une expertise remarquable en stratégie
d'innovation. '

B - Le chapitre 2 fait la synthése des travaux et présente les
principahx résultats, dont la synthése peut elle-méme, tenir en une
phrase : "le mode d'emploi comme toute communication rate
toujours, c'est bien pour ¢a qu'il nous dit quelque chose
d'important”.

Pour détacher la synthése du reste de 'ouvrage s'il n'a’
aucun intérét pour vous, tirez & pleines mains sur le paquet de pages
et jetez le reste.

Attention, dans ce cas, notre garantie s'annule
automatiquement.
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C - Le chapitre 3 est 4 'ouvrage ce que la cerise est au
gateau. Il révele le découpage structural des médiations qui mettent
en forme le mode d'emploi. e '

Attention : ce chapitre peut rendre intelligent s'il est absorbé
d'une seule traite. Reportez-vous a l'ordonnance de voire médecin
pour la posologie adaptée a votre cas.

D - Le chapitre 4 présente la monographie sur le coffret
vidéocom, terminal des utilisateurs des réseaux céblés 1 G. Si vous
navez jamais lu son mode d'emploi, c'est I'occasion de le faire et de
le comprendre (disponible en option).

Ou Fon apprend que le mode demploi es Hen
_peit fice au krge réseau 'd‘crteurs quil faw
orgariéer, qu'une diretion gradgique de
Tinmovation n'est pas un wngloméra Hohe de
panendres & que l'wilsaewr frangais de base
est et dait &re un -minidise (qu - szgnore
Sowent)

Des annexes plus déraillées (magnétoscope, contrdle
d'acces et télécommande) sont disponibles sur demande. Pour
savoir o, se reporter a la derniere page de I'ouvrage. Pour savoir oit
~se trouve la d_emiéfe page, cherchez la couverture, ¢'est la premiére &
gauche en ouvrant. Pour trouver 1a couverture. ..
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E - Le chapitre 5 présente la monographie sur le Securiscan,
centrale de sécurité sans fils & usage domestique congue par
Thomson. '

On l'on apprend que le miewx est parfas
Tennemi du Hen

Attention ce chapitre est déconseillé aux angoissés
chronigues, aux porteurs de pacemaker, et aux imposés sur les
grandes fortunes.

Ce chapitre fonctionne parfaitement sans fil (conducteur).
En cas de panne, ouvrir le capot avant, vérifier :

1 - que vous avez bien mis vos lunettes,
2 - que vous parlez frangais,

_Si la panne persiste, ne touchez plus A rien surtout et
revendez aussitot votre ouvrage d'occasion (sans sxgnaler la pannc,
blen stir). '

F - Le chapitre 6 présente, comme son nom l'indique, la.
monographie n°3, le poste téléphonique Contact Ambiance de
Matracommunication. '

Ou l'on apprend que du chok du composant a
i dspositon des gondples dans ks grandes
surfaces, Tullisateur est panow & mgours
nsaisssalle
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Ce chapitre posséde deux étages de-lecture et vous fournit a
chaque moment la senle interprétation correcte des faits exposés
précédemment. I1 est formellement interdit de s'éloigner de cette
ligne, sous peine de confiscation de I'ouvrage, (ce que vous
regretteriez 4 jamais).

Pour I'explication des notions techniques de base en
téléphonie, adressez-vous a votre revendeur ou 2 défaut & notre
service aprés-vente (qui, entre parenth&ses, n'a pas que gé a faire).

17

CHAPITRE 1

RESUME DES MONOGRAPHIES

-Madeleine Akrich et Dominique Boullier
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LE K

(DIT AUSSI CA, COFFRET D'ADAPTATION OU COFFRET
VIDEOCOM)

Résumé de la monographie n° 1

Le coffret d'abonné (ou CA) représente le dispositif
terminal, cdté usager, de I'ensemble des dispositifs qui constituent le
réseau de vidéocommunications de lére génération (RV1G) ; ce
dernier, qui devait A terme intégrer I'ensemble des médias (TV,
radio, transmission de données, minitel, téléphone etc.) pour devenir
le support universel de la communication, n'a finalement pas eu le
succes escompté : faut-il y voir la conséquence d'une mauvaise
estimation de la nature et du volume de la demande ? En tous cas,
I'échec relatif des RV1G a conduit & une certaine remise en cause,
effectuée au nom des désirs ou des besoins des usagers, des choix
techniques opérés pour le CA: congu de fagon simultanée a
I'ensemble du réseau, celui-ci représente donc un point d'observation
privilégié€ pour qui s'intéresse aux représentations de I'usager dans le
* processus d'innovation,

L'analyse que nous avons menée montre que la forme
prise par le CA se trouve au point de convergence entre, d'une part,
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les ambitions trés importantes qui ont été€ placées au départ dans le
réseau cablé, et d'autre part, les "méthodes” mises en oeuvre dans la
prise de décision au cours du projet (acteurs impligués, modes de
représentation de la demande et des usagers, eic.), ce second
élément venant en quelque sorte lester les options prises au
démarrage et actualiser la référence au modele "minitel” qui, de par
l'origine "télécoms” du projet RV 1G, se trouvait d'emblée mobilisé.

DES AMBITIONS DU CABLE A LA COMPLEXITE DU DIALOGUE :
UN UTILISATEUR A GEOMETRIE VARIABLE

L'usager défini par le réseau

Dés le départ, les réseaux 1G se sont donnés comme
objectif de gérer non seulement la multiplicité des médias, mais plus

‘encore celle des formes de relations entre les usagers et les
"gestionnaires” du réseau ; le cas de la télévision, qui, seul, a connu

un certain développement, est exemplaire : il s'agit de proposer des
formes d'accés aux programmes qui soient les plus variées
pbssibles, de sorte qu'en bout de course c'est un nouveau marché de
l'audiovisuel qui se trouve ainsi créé. L'accessibilité se trouve
déclinée selon des modalités diversifiées : des programmes
accessibles par 'abonnement de base ou un abonnement optionnel,
aux émissions taxées au forfait ou a la durée, €n passant par les
programmes réservés a certaines catégories de spectateurs, elles-
mémes définies par autant de paramétres que l'on voudra, qu'il
s'agisse de l'appartenance professionnelle, confessionnelle,
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associative, ou politique. En d'autres termes, cela signifie que le
réseau définit a chaque moment de son interaction avec I'usager une
ou plusieurs "postures" dans lesquelles celui- -ci doit entrer : se pose
alors le probleme de la superposabilité de ces différentes postures et
de leur éventuelle mise en convergence, ce qui va progressivement
entrainer une complexification du dialogue.

Nous n'en retiendrons ici qu'un exemple, celui de la clé
d'acces "payant”. Trois types de manoeuvres sont prévues au départ
pour autoriser la réception d'un programme: simple appui sur ENVOI
pour les programmes sur abonnement, double appui sur ENVOI
pour les programmes payants, et entrée d’'une clé d'acces a 4 chiffres
pour les programmes réservés a certains auditeurs (dits
programmes confidentiels). Les programmes payants a la durée ou

au forfait posent un probléme partlcuher I'existence dune relation
contractuelle, entrainée par le différé du paiement, suppose la
rnob111sat1on cote usager d'un su3et de dr01t Jun_d1quemcnt
engage '

Comment assurer la superposabﬂltc entre le seul su;et de
droit connu du gestionnaire, & savoir I'abonné, et Ie 'sujet de desn'
.qui se, dcﬁmt simplement par un double appui sur ENVOL; ou encore
comment garantir le paiement ¢ des factures ? La solution trouvée va
consister a. mtrodulre une. dcuxmme sorte de cl«c1 la clé.d'acces
payant, qui defim_t un nouveau type de programme, les programmes
payants protégés, ce qui. complique a la fois le travail du
gestionnaire et le dialogue.CA-_n'sagcr. _ R |

1 § nous laissons dé cté Ia clé parentale qui bloqué l'aceds su CA.
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L'usager défini par ses équipements

S'il veut réussir & s'imposer comme support "universel” de
communication, le réseau doit non seulement gérer ses relations
avec les usagers mais aussi avec les équipements dont ceux-ci
disposent et les usages et habitudes qui y sont associ€s. Les
concepteurs sont conduits a4 envisager tout un ensemble de
questions qui concernent les emplacements des différents
équipements, leur plus ou moins grande simultanéité d'utilisation,
leur raccordement au réseau (probléme de la prise péritel pour les
téléviscurs) etc.

De maniere générale, les solutions adoptées ont privilégié

la possibilité de 1'expression simultanée par les usagers d'une

multiplicité de demandes (séparation et spécialisation des CA en
fonction des terminaux associés), et ont cherché a établir le
monopole du cible en excluant toute solution de compromis avec

les autres sources de signaux possibles telles le réseau hertzien,

De cette démarche, le traitement du magnétoscope est
particulierement significatif : dans un premier temps, les
concepteurs ont cherché avant tout & intégrer le magnétoscope
comme l'un des terminaux possibles du réseau autour duquel un
certain nombre de services pouvaient &tre proposés aux usagers.
Devant l'impossibilité d'en faire un simple terminal, piloté par le
réseau, tout en en conservant la spécificité (programmation en
particulier), il s'est vu finalement réduire au statut d'un second poste
de télévision, nécessitant, pour étre autonome, un CA propre. Ce
n'est qu'au moment de la rédaction des modes d'emploi que les
compétences particuliéres du magnétoscope et les relations qu'il
entretient avec le téléviseur ont resurgi de I'ombre: il n'était plus
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alors possible de modifier le dispositif prévu sans une redéfinition
poussée des CA, d'ot, d'une part, le traitement trés atypique du
maghétoscope dans le mode d'emploi sous forme d'exemple qui
renvoit 2 I'inexistence d'une solution satisfaisante et adaptée a tous
les cas de figure (équipements et pratiques des usagers) et d'autre

part, I'impossibilité, durement ressentie par les usagers, d'utiliser

"normalement” leur magnétoscope avec le cible (2 commencer par

I'enregistrement d'un programme en 31mu1tane avec 'écoute d'un

autre programme)

Cette attitude a é1é rendue pOSSlbIe par le mode de
fonctionnement du groupe de concepteurs : celui-ci, uniquement
composé de représentants des diverses administrations des
_telecommumcatlons et de représentants des constructeurs - aucun
d'entre eux nayant de grande expérience dans le domame de

aud10v1suel -, est resté pendant une longue période fermé sur Iui-

meme ce n'est pas que le point de vue de l'usager ait €t€ absent de
leurs preoccupatlons, au contralre c'est plutdt que les hypotheses
qui ont guidé leur travail (comme, par exemple, la place du
magnétoscope) n'ont été testées que tres tardivement, -alors que la
plupart des choix techniques avaient déja €ié effectués..

" De ce point de vue, la rédaction du'mode d' emploi, confiée
& d'autres partenaires qui se sont institués en nouveaux porte-parole
des usagers, a joué un rdle d'épreuve des constructions précédentes
qu'elle ‘a fait éclater en partie, sans qu'il soit malheureusement
possible de les modifier: le mode d'emploi, dont la forme ne peut ici
] mterpreter sans restltuer les choix technzques anteneurs garde la
trace de cette hlst01re ' ‘ h
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DE L'ABSENCE DES MEDIATEURS :LE RESEAU COMME
CONSTRUCTION TECHNIQUE DE LA DEMANDE

Si I'administration compétente et les fabricants de matériel
étaient largement représentés dans le groupe des concepteurs, il n'en
va pas de méme pour d'autres acteurs, pourtant définis par les
premiers comme indispensables au fonctionnement du réseau : ainsi
par exemple, ni les futurs gestionnaires des réseaux locaux, ni les
éventuels fournisseurs de programmes n'ont eu voix au chapitre
pendant tout le processus de conception.! En revanche, une grande
part des efforts des concepteurs a été consacrée a I'élaboration de
dispositifs permettant de créer et de gérer techniquement (clés
d'acces, procédures de comptage d'audience, etc.) des demandes
aussi diversifiées que possible, posant ainsi les bases d'un nouveau
marché pour l'audiovisuel. Mais, comme nous l'avons mentionné
plus haut, cela a conduit A une certaine complex1f1cat10n du dlalogue
dont le mode d emploi est un temom précicux. ' o

1 peut-2ire faut-il y voir l'emprise du mod&le "minitel”, dont I'histoire, telle qu'elle est
aujourd’hui comptée, tend & accréditer l'idée selon laquelle on -peut dissocier la
conception du support technique et celle de ses applications que les acteurs intéressés
imagineront dans un second temps.
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COMMENT REDUIRE
L'HETEROGENEITE
DES REPRESENTATIONS

Premier modele: coffret vi&cocorn
Le debat permanent
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En l'absence des fournisseurs de programmes et des
gestionnaires des réseaux (représentés techniquement lors de la
conception par les divers éléments du CA), les rédacteurs du mode
d'emploi n'ont pu rien décrire d'autre a l'usager qu'une coquille
technique d'interaction, vide de tout contenu. Toute hiérarchisation,
autre que celle produite par le CA, est impossible, ce qui induit une
mise & plat, sans retraduction en terme de finalité et d'usage, des
différentes procédures et manipulations auxquelles doit recourir
l'usager. Le mode d'emploi est & la fois trés simple : il n'y a gudre
d'ambiguité apparente dans la formulation des opérations et de leurs

- effets, et trés compliqué, du fait du processus d'abstraction et de

décontextualisation dont il est le résultat.

Tout se passe donc comme si, bien qu'indispensables, les
acteurs du réseau ne devaient pas avoir d'autre rdle que celui
d'intermédiaires dociles prenant position 2 la place exacte qui leur est
assignée par le réseau, lui-méme représentant l'architecture socio-
technique fondamentale gui donne sa forme au marché. Cette

"méfiance" & I'égard de tous les liens qui ne sont pas solidement
tenus par le réseau, au sens matériel du terme, se retrouve sur un

Cautre plan lors de la conception de la télécommande : on craint

qu'elle ne soit perdue ou cassée, que ses piles ne soient pas changées
etc., ce qui conduit a n'en faire qu'une piéce accessoire du dispositif,

- venant (et encore, sur demande expresse de I'usager) redoubler le

clavier de "base” qui se trouve sur le CA.

Oublieux donc du réle de médiateur que les gestionnaires
et les fournisseurs de programmes pouvaient jouer auprés des
usagers, les promoteurs du réseau se retrouvent, certes avec un bel
outil, mais sans le moindre contenu spécifique 3 proposer aux
éventuels abonnés : l'utilisateur qui-a-des-goiits en matiére de
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programmes a été terriblement sous-représenté lors du processus de
conception. Conséquence de l'indifférenciation des contenus : la

- plupart des dispositifs prévus pour permetire I%ﬁdiﬁfférenciaﬁon dela

demande n'ont pas été mis en service.

Par ailleurs, peut-&tre y avait-il une certaine contradiction
dans la définition du céble, qui tablait & la fois sur la localité des

‘réseaux et sur une différenciation maximale des usagers et des
produits:. peut-on en effet imaginer que des fournisseurs de

programmes se mobilisent, éiant donné les cofits de production,
pour des marchés aussi restreints ? En tous cas, cette question, qui
parait cruciale, n'a pas, & notre connaissance, €t€ abordée: les
promoteurs du cible s'en sont tenus & une définition technico-sociale

~du marché, ou plus exactement de la demande et ont ignoré les

probleémes que pouvait poser l'offre.

I,L

En conclusion, la conception du CA se éaractérise non pas
tant par le manque de représentations de l'usager tout au long du
processus - celles-ci sont au contraire omniprésentes -, que par le
faible-poids accordé 4 tous les autres acteurs, et par I'absence de tests
de ces représentations : le groupe homogénc et restreint formé par

'les concepteurs des réseaux 1G s'est prathuement institué lui-méme

comme porte- parolc des usagers, alors: méme que les larges
ambitions du réseau supposalent la moblhsatlon de multlples
facettes de l‘usager SR
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LE SECURISCAN

Résumé de la monographie n°2

Le Securiscan est un syst¢tme complet de "surveillance et

d'automation de I'habitat”, basé sur une centrale équipée d'un clavier

de commande, d'un clavier de programmation, de témoins
lumineux, d'un afficheur & cristaux liquides, d'une imprimante, d'un
systéme de synthése vocale. Cette centrale gére par voie hertzienne
différents capteurs et différents appareils que l'utilisateur a fait
installer ou relier par un installateur agréé : les capteurs permettent
d'assurer la sécurité de I'habitat, de détecter les intrusions, de détecter
les risques majeurs, de simuler une présence mais aussi de piloter
chauffage, four, etc... La centrale peut se commander 2 distance par
téléphone. Le Securiscan a été congu par Thomson qui a créé une

filiale spécialisée dans ce produit. Le succés commerc1al du

Securiscan semble actuellement gravement compromls

1- L'identification d'une demande ambivalente. -

L'insécurité est reconnue comme un souci permanent. Des
: 1nst1tut10ns des relais pohthues des dlsposmfs pollclers existent
pour.rendre visible et pour traiter cette: insécurité, ainsi que des
_rcvendeurs et mstallatcurs de systemcs d'alarmes, marché trés
porteur au début des années 1980. Des ¢tudes de marché réalisées
- depuis 1983 pour Thomson confirment le groupe dans son intention
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de pénétrer ce marché. Mais cette demande potentielle se heurte 4 un
difficile traitement commercial : '

-1a demande est uniquement négative, basée sur la peur,
comment la canaliser vers l'acte d'achat ?

-en objectivant les risques pour'installer un systeme, on
précise paradoxalement cette peur et on la matérialise: il faut ensuite
pouvoir y répondre de fagon fiable.

-les dispositifs existants sont insatisfaisants : ils nécessitent
l'installation de fils dans tout le domicile, ils se déclenchent de fagon
intempestive, ils interviennent toujours trop tard quand l'effraction a
eu lie, il faut faire appel a des installateurs qui eux-mémes ne sont
pas trés crédibles et dont l'utilisateur peut se méfier, pulsqu 11 faut
'dcclarer son pammome etlui falre conﬁance ‘

2- Des réorientations contradictoires -

Thomson s'oriente vers un produit performant, innovant
- mais grand-public (sans autre précision) qui favorise l'interactivité et
la maitrise par l'utilisateur lui-méme. L'innovation porte notamment
sur le systéme sans fils et sur I'intégration de fonctions domotiques
qui vont bien au-dela de l'alarme. Le sans-fils, c'est une installation
aisée, donc idéale pour le grand public mais aussi un coiit élevé qui
contredlt alors la cible originelle de ce grand public.
~ D'autant plus que les fonctwns complexes de
programmatlon et de domothue qui sont 1ntrodu1tes en rendent
I'installation 1mp0351b1e par l'atilisateur. La contradlcuon ne sera pas
levée et I'on continuera i cssaycr de faire tenir une cible grand pubhc
"'avec un prodult complexe et cher Les conscqucnces Seront
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particulizrement remarquables au niveau de la conception des
dialogues avec ['usager et dans la répartition des tiches avec les
installateurs.
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LES CHOIX CONTRADICTOIRES NON RESOLUS

PRODUIT GRAND PUBLIC

PRODUIT CONVIVIAL

adapté A tous les contextes

Systéme
sans fils programmé par 1'utilisateur
TRES CHER TRES COMPLEXE

ventes limitées
a un public aisé
mais cible d’'alarme de base
maintenue

recours d
un installateur

mais accés maintenu pour Uutilisateur

et notice détaillée
d son intention
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3- Des intermédiaires incontournables

Il faut donc passer par la médiation d'installateurs. Or, le
milieu existant posséde une trés mauvaise image de marque.

~ Thomson ne construit pas cependant son propre réseau mais tente

de moraliser la profession et de certifier un certain niveau de
compétence, jusqu'ici trés disparate. Mais comment imposer des
exigences quand on doit "faire avec” ce point de passage obligé que
sont les revendeurs-installateurs ?

Thomson ne réussira pas son pari semble-t-il. La faible

confiance de Thomson vis-3-vis de ces installateurs apparait &

travers le fait qu'on leur fournit un ordinateur (Thomson) et un

logiciel pour Jes guider. De méme, l'installateur qui programme le

systéme ne peut avoir accés 4 la modification de ce programme sans
que ['utilisateur introduise son code confidentiel. La machine est

certes trés performante mais ne repose que sur ce contrat de

confiance et sur le rdle essentiel de I'installateur: or, ce maillon -
demandait sans doute un travail de mise en forme beaucoup plus

difficile qu'un développement technique méme complexe.

4- La bonne volonté vis-a-vis de l'utilisateur

Le systéme Securiscan concentre tous les soucis d'un
service parfait pour l'utilisateur. - '

-1l est inséré a l'origine dans une gamme, dont les modéle
bas et milieu ne verront pas le jour: le concept de départ repose sur
une vision maximale du service, qui s'est avérée plus tard
maximaliste.
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-C'est un systéme et non un simple appareil : il est donc
modulaire et adaptable & toutes les configurations. Mais, en
conséquence, la centrale doit prévoir déja la charge maximale,
lI'installation devient un probléeme et doit €tre réalisée par un
professionnel, et il devient difficile de guider l'utilisateur 2 travers le
dialogue ou la notice dans le dédale de toutes ces fonctions, d'oul la
redondance prodigicuse des modes d'information. Les

fonctionnalités traditionnelles de base du systéme deviennent elles-

mémes problématiques par leur inclusion dans un systeme de
surveillance et de domotique complets.

-L'automation elle-méme présentée comme un outil de
convivialité et de confort (les déclenchements programmés par
exemple) provoquc un surcroit de travail pour l'utilisateur et des

desagremcnts sil n'a pas suivi les consignes a la lettre : la notice

devra prévoir tous ces cas particuliers pour que le systéme reste
modulaire, adapté jusqu'au bout, sous peine de rendre I'automatisme

“plus tyrannique que convivial. ‘III n'y..a pas de limite a la
"Iocalisation de 1 apparcﬂ ce que ne pourra pas gercr un installateur
‘ou encore moins une notice. Le déclenchement automathue par des

événements extérieurs comme la chute de température ou méme
I'arrivée imprévue d'un ami vont de plus a I'encontre de 1'idéal de 1a
maitrise qui est en méme temps vanté a travers ce dispositif. Le
client dépend en fait entierement de sa machine et de son installateur
et ce n'est qu'a cette condition qu'il peut éventuellement commander
a son gré certaines fonctionnalités.
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5- Que faire de l'utilisateur ?

Plus on veut se soucier d'adapter son service a l'utilisateur,
plus le systtme devient complexe et plus on se rend compte que
l'utilisateur lui-mé&me est un obstacle, car ses compétences sont
considérées comme insuffisantes. Mais plutdt que de faire machine
arricre en repensant un systéme automatique certes mais moins
modulaire, avec une fonctionnalité de base seulement, ou de
poursuivre dans le méme sens en fournissant une armée de
conseillers spécialement formés, on concilie les deux stratégies en
fournissant d'une part des installateurs, peu fiables pourtant, et

d'autre part des explications ultracomplétes a l'utilisateur.

6- La notice a tout faire

La notice du Securiscan est de fait un produit rare dans

- I'univers des notices: Faccompagnement du lecteur y est total, le ton

adopté tient du roman ou de la notice publicitaire (I'autopromotion
est présente partout) plus que de la consigne, la précision est
extréme, renforcée par le fait qu'il faut rendre compte de tous les
messages fournis par la centrale (voyants, imprimante, voix,
afficheurs} et les exemples abondent (car tous Ies contextes doivent
€tre envisagés). 1l est pourtant impossible de rendre compte de tous
ces contextes: dans ce cas la notice s'excuse, rassure.

Le souci du grand public est resté dans la notice mais on ne
semble pas avoir remarqué qu'entre-temps le produit est devenu
d'une complexité telle que I'explication compléte des fonctionnalités
produit non pas une aide mais un effet de repoussoir : la notice
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confirme que ce systéme est vraiment trés compliqué et qu'il vaut
mieux s'en remettre A l'installateur. On notera encore une fois que
l'usage de base, les alarmes, ne peut méme" plus étre €énoncé
simplement puisqu'il a ét€ entierement transformé par l'intégration
aux principes généraux du systetme et qu'il se décline aussitdt
suivant de nombreuses modalités : on le met cependant au début de
l'exposé, ce qui donne une idée de la complexité des chapitres a
venir, congus dans une démarche d'initiation progressive.

Comme le dit la présentation, "commander Securiscan ne
demande aucune connaissance paﬂiculiére" mais il "nécessite une
notice d'utilisation qui vous permette de découvrir ses multiples
usages de manitre trés progressive”. Un installateur a résolu le
probléme en affirmant "moi, je leur donne la notice en leur disant de
ne pas la lire". Mais cela met alors le client dans la dépendance vis-
a-vis de l'installateur, ce que Thomson s'est finalement toujours
refusé 2 faire. Les autres systémes d'alarme ont joué eux plutdt la

- carte de la dépendance compléte vis-a-vis non seulement d'un
installateur mais vis-a-vis d'un réseau: les centrales locales sont peu

développées au profit de 1a connexion & un centre de réception des
appels.

Mais le marché dans son ensemble ne semble pas avoir
connu le méme essor qu'au début de la décennie, de méme que la
domotique s'est faite plus discréte, dans sa version futuriste et dans

- les médias au moins. .

35

LE POSTE TELEPHONIQUE
"CONTACT AMBIANCE"

Résumé de la monographie n°3.

1- Matracommunication travaille avant tout dans la
téléphonie professionnelle, avant 1985. Se lancer dans le "grand
public” permet d'emprunter un savoir-faire technique 2 la condition
de redéfinir totalement les méthodes de travail : comprendre les
habitudes d'utilisateurs jusqu'ici inconnus (études de marché), étre
capables d'adapter le produit & des segments plus limités de clientéle
(ex: couleurs), trouver des réseaux de distribution et les former a la
vente des postes téléphoniques grand public, etc...Les lignes et les
réseaux de distribution demeurent séparés entre professionnels et
grand public malgré la proximité technique de certains produits.
Voila donc deux types d'utilisateurs fortement distingués malgré la
parenté des fonctionnalités. Cette tradition des réseaux
professionnels explique a Ia fois le peu d'attention portée a la
noticel, la langue parfois abstraite qui est utilisée, ou la proposition
de schémas d'installation de sonneries extérieures, schémas réservés
de fait a des installateurs.

14e Tavis des responsables de Matracommunication rencontrés qui ont depuis mis sur
pied un groupe de travail spécifique sur ces questions.
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2- Si Matracommunication s'engage dans le marché grand
public, c'est que la réglementation change : le marché des seconds
postes est ouvert puis celui des premiers posigs. La dépendance aux
variations de cette réglementation est trés nette, dans la mesure ol le
poste téléphonique dépend des réseaux et des centraux gérés par
France-Télécom : le marché s'ouvre ou se ferme en fonction de ses
décisions et les spécifications techniques des postes varient, elles
aussi, selon I'état des centraux (€lectroniques ou non).

Notons aussi que des marchés de recherche Télécoms
permettent de développer certaines solutions techniques et que le
poste Ambiance sera commercialis€ par les agences de
télécommunications & partir de fin 1988. Tous ces éléments
permettent de situer la force d'un partenaire, 'administration, qui se
retrouvera aussi présent dans d'autres pays, pour lesquels il faudra
prévoir des adaptations techniques particulieéres (ex:déconnectabilité
du cordon du combin€). France-Télécom contribue ainsi de fagon
décisive a faire exister un certain utilisateur par ses décisions
(second poste, premier poste, contraintes de sécurité pour
I'accessibilité a l'int€rieur du poste, etc..). '

Les éonséquences ne sont pas neutres sur la notice
d'utilisation : il faut préciser la variation des centraux et demander
aux utilisateurs de s'adresser aux agences commerciales pour
connaitre 1'état de leur central, il faut aussi renvoyer aux agences
pour certains dysfonctionnements qui ne proviendraient pas du
poste. L'utilisateur doit ainsi étre traité par avance comme un abonné
et non seulement comme un manipulateur de poste. L'absence de
réglementation sur l'acces A l'intérieur du poste a permis aux
techniciens d'implanter des fonctionnalités difficiles d'accés, certes
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secondaires, qui nécessitent de longues explications et des schémas
dans les notices.

3- La fonctionnalité particuliere de I'Ambiance est I'écoute
amplifiée. Elle sera argumentée par une €tude de marché, dans le
contexte du second poste au départ: ce choix de 1'écoute amplifiée
s'oppose & celui des autres concurrents (qui optent plutdt pour des
mémoires). Il marque le positionnement particulier de la gamme
Contact puisque ce poste sera le premier introduit sur le marché
pour "occuper le terrain". Cette fonctionnalité s'appuie avant tout sur
un modele familial de 'utilisateur, qui n'est pas pour autant trés
détaillé.

C'est encore un pari qui sera gagné grice a un soin
technique particulier apporté a la réalisation de cette fonction. Le
savoir-faire déja acquis sur les postes de professionnels devra étre
repris pour rendre l'acoustique satisfaisante (haut-parleur sur le
dessus notamment): on réinterpréte a la fois ses acquis et le
jugement que I'on porte sur le produit existant 3 la lumiére du
nouvel utilisateur que 'on vise. |

La possibilit¢ de mettre en marche le haut-parleur par une
touche et de régler son volume par une molette sur le coté de
I'appareil rendent son usage facilement explicable dans la notice. Le
choix de la molette sera pourtant considéré comme contestable au
fur et 4 mesure des "retours”, des avis recueillis par les
commerciaux ou par le service aprés-vente car le volume laissé a la
communication précédente n'est pas visible et les molettes du haut-
parleur et de la sonnerie sont souvent confondues.

Le contact Ambiance sera modifié par l'introduction d'une
touche marche-arrét, qui supplante la position O présente sur la
molette auparavant. Ce changement ne résoud pas la confusion des
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molettes mais permet de limiter les conséquences d'une écoute
amplifiée intempestive. D'autres produifs bénéficieront plus
nettement de ces remarques puisqu'ils pourront avoir un réglage de
'écoute amplifiée par un curseur visible sur le dessus. Les effets des
retours peuvent ainsi étre traduits .tcchniquement pour le produit lui-
méme qui continue d'évoluer mais aussi pour d'autres produits,
proches de cette gamme.

4- Le souci de marquer la gamme Contact par une ligne
esthétique particuliére commune et étudiée par les "designers” est
une particularité forte de ces produits. C'est une fagon de se
démarquer 2 la fois des postes gris des PTT et de la concurrence. La
cohérence de la ligne y est affirmée, ce qui est un atout de
reconnaissance commerciale, parfois un peu abusive puisqu'il est
noté que les utilisateurs confondent les appareils avec haut-parleur et
ceux sans haut parleur car ils possédent tous la méme grille sur le
dessus (ouies).

Ces choix de moule ont un rdle trés important dans le
développement du produit puisque les délais de réalisation obligent
A prendre des décisions en matiére ergonomique qui resteront figées
par la suite (en raison du coiit que représente ce moule). Choix

esthétique et choix industriel sont donc d'un poids trés lourd dans .

I'histoire d'un produit, alors que 'on pourrait croire qu'il s'agit d'un
développement "soft” avant tout.

5- L'introduction sur le marché grand public a nécessité
non seulement une conception particuliére du produit mais aussi la
création d'un réseau de distribution, jusqu'ici non seulement inconnu
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de Matracommunication mais totalement informel pour tous les
autres constructeurs. Matracommunication réalise des études de
merchandising et crée des relations avec des vendeurs, des
installateurs, des réparateurs qui sont bien différenciées quant aux
tAches confiées.

Le conseil dans l'implantation de gondoles pour la
présentation des téléphones dans la grande distribution va jusqu'a la
production de gondoles spécifiques permettant aux clients de tester
les appareils. Ce travail apparemment €loigné de la conception d'un
produit est pourtant indispensable 4 son existence sociale et 4 la
construction du marché: de faii, Matracommunication travaille en
méme temps pour les autres constructeurs mais devient celui qui
fédere les constructeurs face aux distributeurs, celui qui a su
"intéresser" les distributeurs. Une politique de formation, de
contacts réguliers et de distribution sélective d'informations
techniques est aussi menée pour compléter une véritable "éducation”
de la distribution et du réseau de maintenance.

6- Les décisions techniques intervenues dans le cours du
développement font appel & différentes méthodes de représentation
de I'utilisateur final et 3 différents procédés de cldture du débat.

Le marketin g' représente le porte-parole officiel des
utilisateurs. I1 définit les fonctionnalités, il accepte ou non d'entendre
les retours que lui font parvenir les vendeurs ou le service apres-
vente. Mais, au moment du lancement du Contact Ambiance, il est

* loin de pouvoir se prononcer en détail sur tous les choix techniques
- et d'avoir la crédibilité suffisante pour imposer ses idées aupres des

autres départements de la société.
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Dans certains cas, il dispose d'études de marché {(comment
différencicr la gamme, écoute amplifiée, rdle du design) et ses
argument sont entendus. Dans d'autres cas,;il doit se battre pour
faire admettre son point de vue, celui d'une représentant des
utilisateurs en tant que futurs clients: la déconnectabilité du cordon
ou les petites séries de couleurs "jeunes” pour le contact Présence
sont des exemples de ces pressions.

Parfois encore, le marketing n'a rien de particulier a dire
sur une fonctionnalité ou sur son mode de réalisation: les
techniciens peuvent alors 'aménager soit en s'appuyant sur leur sens
pratique d'utilisateur ordinaire ou sur les avantages techniques et

industriels présentés par une des solutions: 'emplacement des.
- switches 2 l'intérieur du poste est directement dicté par leur facilité

de réalisation technique de méme que la position de la molette de
réglage de I'écoute amplifiée.

' Dans ce cas, il n'y a guére débat mais résolution empirique
d'un probléme que personne ne considére comme essentiel sur le
plan technique, ergonomique ni comme un argument de marché. Tt
faut noter le grand nombre de décisions qui sont prises de cette
facon dans la mesure ol le marketing ne peut entrer dans les détails
de la réalisation technique et ergonomique de toutes les fonctions.
Les décisions les plus problématiques viennent ainsi de I'absence de

réelle décision. Il n'existe pas d'instance ou de méthode pour passer

systématiquement au crible toutes les décisions.

Depuis la réalisation contact Ambiance, les représenténts
des différents départements sont beaucoup plus souvent rapprochés
pour entendre les arguments des uns et des autres. Mais les
arguments tels que le coiit, la faisabilité industrielle et les plannings
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sont souvent d'un poids décisif pour €liminer trés rapidement des
solutions ergonomiques plus complexes.

De ce fait, il peut exister un consensus pour abandonner
des fonctions insatisfaisantes pour le client sans que le débat ne soit
relancé pour les réaliser d'une autre fagon, pour modifier la
réalisation de la fonctionnalité. C'est le cas de la fonction "secret” qui
a ét€ éliminée des le début du cahier des charges sur la base des
expériences précédentes : l'utilisateur n' a pas confiance dans la
fonction technique et continue de mettre sa main devant le micro
pour &tre siir de ne pas &tre entendu de son correspondant. Il n'a pas
¢t€ envisagé de mener des recherches sur cette fonctionnalité pour
en faire un argument de vente et pour la rendre fiable pour les
utilisateurs.

L'argument essentiel du marketing reposait sur les études
de marché qui montraient I'absence de réelle demande pour ce type
de fonctions. On peut se demander si on n'enregistre pas seulement
ainsi l'insatisfaction des utilisateurs pour une fonction non
convaincante dans son état actuel. ) |
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7- La réalisation de la notice a toujours été congue jusqu'a
récemment comme un probléme intervenant au dernier moment, en
méme temps que les problémes d'emballage. Des contraintes de
photos justifiaient ce délai.

De ce fait, la notice n'a jamais servi de test pour la lisibilité
des fonctionnalités et de leur réalisation technique. Elle n'a jamais pu
non plus &tre testée elle-méme. Son colit doit demeurer trés
marginal, elle doit étre standardisée pour les produits de la gamme
voire pour d'autres produits. Ces deux impératifs ont conduit &
unifier les notices de deux appareils différents, le Présence et
I'Ambiance, au moment ol les cuivres des deux appareils ont été
eux-mémes unifiés (avec les fonctionnalités propres & chaque poste
cependant).

Ce calque d'un modele technique sur la notice est ici
particuliérement net mais il se retrouve dans toute la conception du
mode d'emploi. La description des opérations a partir de la
définition des fonctions techniques (réception d'appel, prise de ligne,
touche fonction) néglige totalement les objectifs d'utilisation des
clients.. La présentation de schémas d'intervention sous l'appareil
rnarquc' encore plus la parenté technique de 1a notice.

Il faut souligner qu'un groupe de travail a remis en cause
cette conception des notices et a abouti, précisément sur le Contact
Ambiance, 3 une nouvelle notice totalement différente, ol I'on tente
de se représenter le point de vue de l'utilisateur, qui reste
nécessairement "supposé” et désigné arbitrairement, 3 travers des
scénarios d'usage trés familiaux par exemple.
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Comment rendre compte du travail de représentation des
usagers dans la conception des innovations et quelles conséquences
peut-on en tirer sur le plan de la rédaction des modes d'emploi ? La

réponse a ces questions n'est pas évidente : si la méthode que nous
“avons adoptée a, selon nous, fait la preuve de sa fécondité, elle a
aussi produit un résultat en partie prévisible, & savoir la spécificité de
‘chague cas et son caraciére partiellement irréductible ; chaque
“histoire” particuliére est ins€parable de I'ensemble de contingences
qui ont émaillé son déroulement et méme, pourrait-on dire, tracé
son cheminement.

La restitution de cette spécificité présidait a la rédaction des
résumés d'études que nous avons présentés plus haut. Ici, plutdt que
d'entrer & nouveau dans le détail de chaque argumentation, nous
avons préféré choisir un certain nombre de thémes transverses qui
nous permettent, de fagon assez pragmatique, de mettre sur le
méme plan un certain nombre des résultats des différentes études.

Dans un premier temps, nous proposerons un inventaire
des "techniques” de représentation de l'usager qui, & un moment ou
un autre de nos différentes histoires, ont €té utilisées. Ce qui nous
aménera a la constatation que ces techniques produisent des usagers
différenciés qui ne peuvent et ne doivent pas étre écrasés trop vite
sous un seul terme agrégateur. De Ia, deux problémes principaux se
posent (ou plus exactement se sont posés dans les cas auxquels
nous nous sommes intéressés, ce qui, & notre sens, leur donne un
poids particulier) , auxquels les acteurs ont apporté des réponses
diversifiées, réponses que nous tﬁchéro_ns de restituer ;




46

1) comment peut-on prendre en compte dans la définition
d'un objet technique la multiplicité et I'hétérogénéité des demandes
potentielles, et leur évolution dans le temps ? . -

2) de quelle maniére peut-on régler des débats, apporter
une réponse & une question incertaine, finalement prendre une
décision - alors méme que, comme NOUS venons de le dire, les
dlffercnts constructlons de "l'usager" utilisées dans un tel processus
‘sont en parne mcommcnsurables et ne peuvent donc étre

"simplement” utilisées pour départager les différentes thcses en

présence.
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1 . LES TECHNIQUES DE REPRESENTATION
DE L'USAGER

Les diverses techniques que nous allons maintenant passer
en revue n'ont pas toutes le méme statut : certaines apparaissent
effectivement comme incorporant un savoir-faire particulier
permettant d'appréhender les désirs, besoins, compétences, etc. des
utilisateurs - c'est tout ce qui concerne les études, les tests, le
marketing etc.; en revanche, il est des manieres plus indirectes,
moins explicites de faire se représenter I'usager a lintérieur méme
du processus de conception : c'est le cas paf exemple, lorsque 'on
effectue un choix technique par rapport a des produits existants,
c'est-a-dire soit en réutilisant les solut'ions'qu_'i ont ét€ mises au point
pour ces pfoduits, Soit au contraire en en‘prenant le contrepied ; un
examen plus précis de la décision révéle que fréquemment, c'est une
maniére, plus ou moins implicite et consciente, de prendre en
compte le point de vue de l'utilisateur, et d'incorporer dans les
contenus techniques une certaine représentation des conditions de
I'usage.
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1.1 - LES TECHNIQUES DE L'EXPLICITATION

Les études

Dans toutes les monographies dont nous avons eu 3 traiter,
il a €t€ question & un moment ou un autre d'études de marché qui
auraient €té réalisées, généralement i T'origine du projet, et qui
auraient permis de metire en évidence I'existence potentielle d'un
besoin et donc la possibilité de développer de nouveaux marchés.

Nous parlons ici au conditionnel, car, de facon assez
amusante, nous avons fait dans les trois cas considérés la méme
expérience troublante : si le degré de certitude avec lequel nos
interlocuteurs ont mentionné ces études est variable - dans le cas du
CA, ce n'est qu'un vague souvenir ("je crois qu'on a fait des études”
ou "on a {ou aurait ?) dii faire des etudcs") pour le Securiscan et le

-Contact Ambiance, leur existence parait plus avérée mais il y a des

doutes sur le nombre d'études réalisées et/ou sur leurs auteurs -
nous n'avons pu, A une exception pres, les consulter elles semblent
s'€tre tout simplement volatilisées !

On pourrait probablement en proposer de multiples
interprétations que ce soit sur un mode psychanalytique ou autre...
mais tel n'est pas notre propos. Il nous semble cependant que cette
curieuse coincidence n'est pas dénuée de signification ; elle révele
clairement la place qui est assignée aux études dans le processus
d'innovation : elles sont 1A pour désigner un besoin et donc une

direction de travail, mais en aucun cas, elles ne servent de référence

pour la conception technique du dispositif. L'examen de I'unique
éde de marché dont nous disposons (qui, notons-le, intervient & un
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moment otl le projet "Contact” est déja trés avancé) semble montrer
par ailleurs que les rédacteurs de ce genre de document se
conforment au partage des tdches précédent : les indicateurs
pertinents sont de type socio-économique (la"'fantaisie” et le prix) et
les éventuelles préconisations techniques sont trés peu argumentées,
laissant ainsi toute latitude aux concepteurs. I semble donc que
I'"™utilisateur” construit par les études de marché soit avant tout
caractérisé par sa position d'acheteur potentiel : ce qui compte ici, ce
n'est pas tant ce qui est nécessaire pour créer un nouveau besoin,
mais plutdt ce qui, dans I'hypothése ou ce besoin existe, pourrait
constituer un frein a I'achat. '

Les tests
Lorsque le produit commence a émerger des limbes, il est
souvent fait appel a des tests aupres de supposés représentants des
utilisateurs; ces tests peuvent étre de nature et d'étendue trés variable.
| Ainsi, par exemple, dans le cas du Coffret Videocom, on peut
distinguer deux. "tests" différents : x :

- le premier, mené sur le mode du sondage aupres de
personnes appartenant soit a J'une des administrations impliquées,
soit au -personnel du constructeur, visait & discriminer, -parmi
différentes ébauches de l'enveloppe du coffret, celle dont l'esthétique
rencontrait le plus large assentiment ; par ailleurs, un certain nombre
d'autres questions concernaient l'emplacement du coffret videocom
et son insertion dans l'espace domestigue. I1 est clair que dans ce
cas,. c'est I'usager en tant qu' "aménageur de son logement” qui fait
l'objet de I'enquéte ; celle-ci fonctionne par ailleurs sur un modéle de
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type "démocratique” : on postule I'existence d'un golit moyen qui
minimisera le nombre d'insatisfaits, ce qui est faire une hypothése
forte sur les motivations des usagers. La stratégie, finalement
adoptée par les promoteurs du Contact Ambiance, qui consiste &
introduire une différenciation esthétique importante & I'intérieur
méme d'une gamme de produits techniquement identiques, va
exactement en sens inverse de ce qui est présupposé par le sondage
précédent.

_ Bien évidemment, les marchés projetés pour les deux
produits sont radicalement différents, puisque ce n'est pas le coffret
videocom en tant que tel qui fait l‘bbjct de la transaction
commerciale, mais bien l'ensemble de ce qui est "supporté” par le
réseau : selon la forme des marchés que I'on souhaite construire, les
techniques utilisées pour faire se représenter les usagers peuvent étre
des plus diverses ; ou, en d'autres termes, metire en oeuvre telle ou
telle technique revient & faire une ou des hypothéses sur la maniére
dont les marchés seront appelés a se développer.

- le second type de tests a €té confié & des sociétés
spécialis€es, extérieures au pool des concepteurs ; il s'agissait de
vérifier la pertinence ergonomique des choix effectués ; par la méme
occasion, on demandait aux individus testés leur opinion sur le
coffret, son intégration dans I'univers domestique et sur l'intérét des
services auquel il permet d'avoir acces. C'est I'usager en tant que
"manipulateur” qui est ici essentiellement mobilisé, au travers d'une
épreuve qui emprunte des formes trés scolaires, et méme si, les
"examinateurs” cherchent par la formulation méme des questions i
contextualiser l'interaction entre le "sujet” et le dispositif technique
("Vous voulez regarder Music Box" etc.).
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C'est ce qui permet de comprendre pourquoi, aussi
performante soit-elle, aucune expérimentation de ce type ne peut
prétendre faire le tour de fagon définitive de tous les problémes
susceptibles d'entraver l'interaction de l'utilisateur avec le dispositif.

De maniére générale, la mise en scéne propre &
I'expérimentation induit une certaine compréhension des
mécanismes A I'oeuvre dans cette interaction. Ainsi par exemple,
lors d'une expérimentation menée sur le coffret videocom, un
probléme apparait avec une acuité particuliére du fait méme de la
position qui est assignée a 1'usager : s'il a sélectionné un canal qui
nécessite l'introduction d'une clé, et, qu'avant d'avoir entiérement
entré sa clé, il appuie sur la touche "annulation”, il revient au canal
d'accueil et doit recommencer intégralement la séquence d'action, y
compris la partie qui permet la s€lection du canal désir€. Le systéme
suppose que I'usager renonce 2 la réception de 1'émission considérée
soit parce qu'il ne veut pas payer, soit parce que son statut ne lui
permet pas d'accéder a elle (il ne connait pas la clé "payant” ou la clé
"confidentielle™).

. Or, cette situation est exclue des scenarios envisageables
dans le cadre d'une expérimentation portant sur la compréhension
du dialogue et des manipulations nécessaires (une hypothése
implicite est faite, & savoir que l'usager sait ce qu'il veut et qu'l peut,
au sens du droit, ce qu'il veut) ; en revanche, I'expérimentation met
en scéne une autre situation, celle, dans laquelle I'usager ayant fait
une erreur de frappe dans son code, maintient son désir de réception
de la chaine (il est "payé" pour ¢a) et souhaite simplement composer
4 nouveau ce code. Dans cette situation, le fait de retourner A 1a mire
d'accueil apparait soit comme un désagrément soit comme un
phénomene incompréhensible.
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En conclusion, si les tests et les expérimentations se
présentent souvent du dehors comme le moment privilégié de la
rencontre entre les "gens” et les objets, il ne faut pas oublier qu'ils ne
visent pas 1'intégralité du rapport entre ces deux termes, mais au
contraire construisent des situations "stylisées”, épurées, qui ont
pour objectif de metire en scene telle ou telle posture de l'usager :
c'est ce qui fait & la fois leur efficacité et aussi donne ses limites &
leur pertinence. Reste ensuite le probléme de savoir de quelle

- maniere les résultats qu'elles produisent sont ou non intégrés (et

peuvent I'€tre) dans la conception: cette question, qui n'est pas
spécifique des études, sera abordée dans la suite.

Les retours du terrain (SAV, installateurs, gestionnaires

'etc.)

Avec les remontées du service aprés vente ou plus
généralement des services de terrain, les "vrais” utilisateurs font
retour sur les concepteurs des technologies, encore s'agit-il bien siir

* d'un retour doublement filtré, d'une part, par les usagers eux-mémes

qui ne feront part de leurs remarques qu'en fonction de ce qu'ils
supposent €tre le partage des compétences entre eux-mémes, le
dispositif et les agents du service aprés-vente (SAV) ou les
installateurs, et dans un deuxi®éme temps, par les professionnels
eux-mémes, en fonction du méme genre de préoccupations.

Dans les cas que nous avons €tudiés, ces "remontées” sont
une des modalités par lesquelles certaines modifications ont pu étre
décidées. Ce n'est par exemple gu'en situation d'usage réel que I'on
s'est rendu compte des problémes de directivité liés a la
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télécommande du coffret videocom : les mises en scéne
expérimentales, qui mettent en question les performances du sujet,
sont impropres a détecter ce type de probleme, le sujet testé étant
sans doute dans un état de concentration et d'apphcatlon beaucoup
plus important que lorsqu'il est, chez lui, confortablement installé
devant sa télévision ; en d'autres termes, I'épuration liée 2 la situation
expérimentale est ici trop poussée, alors méme qu'e ce que
'revcndique l'utilisatéur c'est précisémcnt de ne pas étre seulement
~un manipulateur, mais de pouvoir-aussi maintenir un certam
nombre de relations avec son environnement.

Dans le cas du t€léphone -Contact Ambiance, le SAV a
insisté pour que soit prévu "aprés coup" un ergot permettant de
poser le combiné lorsque, sans raccrocher son téléphone mural,
Fusager part chercher un renseignement pour son interlocuteur: on
s'est représenté le consommateur-acheteur, on cherche 2 le séduire
€n maintenant un prix aussi bas que possible, on a méme envisagé
l'utilisateur-dans-sa maison & travers. la possibilit€ de fixer son
tclephone au mur (ce qui n'est pas une pratique courante dans le
domaine professionnel auquel Matra s'était jusqu'alors intéressé),
‘mais on n'est semble-t-il pas allé jusqu'a la mise en scéne compléte
de lusage. C'est seulement en entendant les retours du SAV et en
'__i_es, traduisant de fagon acceptable techniguement et
| €conomiquement que I'usagc se prec1se et s'inscrit dans l'apparell
lui-méme.

L& encore, le probléme est de savoir dans quelles
conditions certaines demandes de modification peuvent ou non étre
pri_s_e_s "en compte :.sicelles qui émanent dﬁ SAV ont une certaine
crédibilité, et dans. certains cas ont un coiit de non-réalisation, il est
certain qu'elles ont d'autant plus de chances d'étre entendues qu'elles
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supposent une plus faible réorganisation des schémas de fabrication
et une plus faible augmentation du prix de revient.

1.2 - VERS L'IMPLICITE

Du recrutement des porte-parole @ l'expérience
"personnells"

Parmi les techniques qui permettent la prise en compte du
point de vue de l'usager, il en est qui cherchent 4 faire I'économie du
parcours décrit par les procédures précédents vers des usagers

"réels”, "naifs", "lambda", et qui consistent 3 intégrer au sein méme

“de l'équipe des concepteurs des individus qui peuvent é&tre _

considérés, a un titre ou un autre, de bons porte-parole des usagers.

Cela commence par les procédures de travail qui
permettent une collaboration effective entre les services techniques
et les services de marketing : comme le montre le cas du Contact
Amblancc cela ne va pas de soi et il a fallu que le marketing
conquiert sa place de haute lutte; qu'on ne déduise pas non plus de
ce que nous venons de dire que le marketing serait un représentant
plus patenté des utilisateurs que le service technique : comme nous
commencons & le voir se dessiner au travers de ce qui précede,
I'usager n'est pas "un" des le démarrage du projet ; celui-ci met en
scene différentes postures dont rien ne dit a priori qu'elles vont
converger vers une position unique dans laquelle I'usager réel

viendra prendre place en douceur.

L'intégration de différentes compétences dans.
'organisation du travail peut simplement permettre une mise en
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convergence plus rapide et plus aisée au travers de la participation de
chacun aux décisions techniques. Inversement, on peut se poser la
question de l'intégration de compétences sur ‘l'usager en tant
qu'"acteur technique" (manipulateur, brlccleur installateur,
dépanneur etc.), car, comme son nom l'indique, le marketing se
préoccupe davantage de l'usager pris dans un marché, c'est-a-dire
l'acheteur, le consommateur, le décideur etc.: dans tous les cas que
nous avons étudié, l'intégration de cette compétence particuliere
(entre autres, ergonomique), quand elle a eu lieu, est intervenue
assez tardivernent, & un moment ot il était difficile de revenir sur les

choix techniques.

_ La rédaction du mode d'emploi du coffret videocom
r_eprésentc une autre expérience d'intégration de compétences dans
I'organisation du travail : si la décision de constituer un groupe
particulier, distinct de celui des concepteurs et en particulier excluant
les industriels pour rédiger les modes d'emploi peut paraitre a
prermere vue cuneusc, alle pose dans un second temps la question

inverse, A savoir pourquoi a- t-il fallu attendre jusqu'au mode
d empl()l pour que certains types d'mterlocutcurs soient consultes 2

On notéra en partlcuhcr la présence d'un rcsponsablc de
lcxpcncncc de Biarritz et celle d'une personne ayant participé a la
rédaction du mode d'emploi du minitel : dans les deux cas, on
mobilise, sous une forme "incorporée”, une certaine expérience en
ce qui concerne les relations des usagers avec un systéme technique
analogue, et avec un support tel qu'un mode d'emploi. .

La fusion du concepteur avec l'usager et l'appel-a
I'expérience personnelle en vue de justifier telle ou telle prise de
posulon constitue I'étape ultime de cette "incorporation” des

57

compétences : c'est un procédé récurrent dans le cas du coffret
videocom, tout au long du processus de conception.

Sans doute faut-il y voir Ia conséquence d'une certaine
cloture du groupe des concepteurs, marqué par la nette
prédominance des compétences techniques : pas de représentant du
marketing, pas vraiment d'ergonome méme si certains se¢ sentent
plus & méme de porter ces aspects, pas de représentant des médias,
ni de gestionnaire d'un service du méme type. Cette attitude n'est
effectivement tenable que face 4 un auditoire qui n'a aucun argument
plus fort a faire valoir, I'expérience personnelle représentant un des

pdles extrémes (du moins dans le monde smenuﬁque et tcchmque)

de la localité.

Les autres produits

Dans un certain nombre de cas, les décisions s'appuient sur
la considération des solutions mises au point pour des produits qui
sont considérés comme ayant quelque chose & voir avec I'innovation
en cours de conception. Généralement, ceux qui utilisent ce genre
d'arguments assument I'idée selon laquelle il existe des relations
entre les choix technlqucs et les types d'utilisateurs auxquels les
objets sont destinés : ce qui signifie que, trés souvent, reprendre ou
au contraire s'écarter d'une formule existante, consiste 4 prendre une
option, de maniére plus ou moins explicite, sur le type d'usager
auquel on s'adresse et / ou sur les golits, désirs etc. de cet usager;
c'est donc faire jouer une certaine représentation de Iusager déja

: mcorporee dans des elements techmqucs. -
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Ainsi, par exemple, dés son démarrage, le projet
Securiscan s'est défini contre les systemes existants : il s'agissait de
faire du "sans-fil" alors qu'a I'époque, semble:t-il, tout le monde en
passait par l'installation d'un céblage Suppléménta.irc. L'idée, de type
marketing, était de dire que cette installation constituait, pour des
raisons a la fois financiéres et esthétiques, un frein important a
I'achat, le marché devant se développer notablement une fois que cet
obstacle serait levé.

De maniere similaire, le Contact Ambiance s'est positionné
pour Matra par rapport aux produits qu'il avait déja €laborés pour le
marché professionnel : 'écoute amplifiée, par exemple qui s'était
généralisée sur les postes professionnels, a été transférée sur le
modele grand public milieu de gamme, en rupture assez netie par
rapport a ce qui prévalait a 'époque dans ce segment de marché, a
savoir l'ajout de mémoires ; de ce point de vue, ce "transfcrt" a
représenté une innovation réussie par Matra. En revanche, cette
écoute amplifiée a €té, pour des raisons peu explicitées, considérée
comme devant étre de meilleure quahte Sur um poste grand public
que sur un poste professionnel. o T :

A loppose, la fonction "secret” qui est, elle aussi, trés
répandue sur les postes professionnels, a ét€ supprimée sur le poste
gran'd public, sur l'argument (qui manifestement vaut de maniére
plus spécifique pour ce type de public visé) selon lequel elle ne sert
A rien puisque, par manque de conﬁance, les utlhsatcurs connnuent a
occultcr le micro avec leur main. ' ' '

Enﬁn le clavier du coffret videocom et, en conscquencc, le -

dlalogue usager-coffret, a été élaboré sur le modgle du clavier
minitel par opposition au clavier existant pour les télécommandes de
t€1évision : I'un des points les plus remarquables, mais ce n'est pas
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le seul, étant la présence d'une touche ENVOI qui sert & valider la
sélection effectuée précédemment. Dans ce cas, I'on peut dire que
ces choix ont fait l'objet de peu d'argumentation, marquant ainsi le
fait qu'ils sont dus en grande partie au milieu d'origine des membres
appartenant au groupe de conception ; il n'en demeure pas moins,
que, méme malgré eux, les concepteurs ont de fait défini un cadre &
I'interaction de l'usager avec leur dispositif et ont en quelque sorte
incorporé dans la définition du systéme technique une certaine
représentation des compétences, références, habitudes de l'uségel_f.

1.3 « CONCLUSION

Dans cette partie, nous avons essayé de dresser un

panorama des différentes méthodes _qui sont employées par les
acteurs pour construire, appuyer, imposer une certaine
représentation de l'utilisateur ; notre propos n'était pas d'arriver &
I'exhaustivité, mais plutdt de metire en ¢vidence le fait que, sous des
formes tres différentes, il s'agit tOUJOUI'S d'un méme processus. Loin
de nous cependant l'idée que ces différentes techniques sont

: equlvalentcs : elles répondent chacune & des problémes et des

situations d‘argumcntatlon dlfferentes
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On n'a pas besoin du méme outillage s'il s'agit de
convaincre un ensemble de personnes qui partagent vos
préoccupations et vos références, ou au contraire si la proposition
que l'on fait suppose de déplacer les modalités de fabrication,
d'augmenter le colit de revient, d'aller i l'encontre des tendances
précédentes etc. Nous voudrions surtout insister sur le fait que,
méme si l'utilisation du terme "usager” ou "utilisateur” tend &
accréditer cette idée, chaque "représentation” (qu'elle se présente ou
non explicitement comme telle) qui en est construite ne peut
prétendre 2 la globalit€ : elle est la mise en scéne d'une certaine
modalité sous laquelle "l'usager" peut A un certain moment se
présenter. '

Dans cette perspcctive il faut comprendre
11nd1ffercn01atlon du terme "usager" comme marquant I'état
inachevé de la synthése entre ces différentes postures, déclinées par
les techniques de représentation mobilisées, et éventuellement
réifiées par l'intermédiaire des choix techmques qui en sont le
produit. Le probléme est donc plutét de savoir comment gérer cette

prolifération d'"usagers” qui renvoient chacun 2 des situations
spécifiques, mais qui doivent tout de méme & un certain moment, si

ce n'est se superposer, du moins admetrre une certame artlculauon

~ les uns vis-vis des autres. C' est cette questlon que nous allons

mamtenant nous mteresser.
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2 . COMMENT GERER LA PROLIFERATION
DE L'USAGER

2.1 - LA DECLINAISON DE L'UTILISATEUR

Comme nous venons de le souligner, les concepteurs d'un
systeme technique mobilisent a différents moments du processus tel
ou tel état de F'utilisateur en faisant appel a telle ou telle technique :
une bonne part de ces "appels” reste implicite ou plus exactement,

leur spécificité demeure plus ou moins occultée par l'utilisation d'un.

terme agrégateur tel qu'usager ou utilisateur. Tant que personne ne
vient le contester, on fait "comme si" on parlait toujours du méme
personnage et comme si le passage d'un registre a un autre ne
. soulevalt aucune dlfﬁculte ' '

_ Or, le cas du coffret v1deoc0m le démontre abondamment,
. un certain nombre de problémes peuvent précisément surgir du fait
‘que l'articulation entre ces différents états n'aura pas éié
~ suffisamment meénagée ou que 1'un aura décidément trop pris le pas
“sur l'autre. Le projet de "réseau local de télécommunications 2
intégration de services" tel qu'il était défini au départ a réussi &
intégrer des porte-parole du réseau (I'usager comme urbain, comme
professionnel étaient les états représentés), du local (I'usager citoyen
local 4 travers la mobilisation des communes) et des
télécommunications (I'usager utilisateur et abonné du téléphone).
Mais les services et leur intégration sont restés sans doute plus
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difficiles & mettre en scéne & travers un état de I'utilisateur :
l'utilisateur qui a des golits télévisuels, qui posséde des terminaux
(cf. magnétoscope) et des habitudes d'utilisation de ces terminaux, et
qui est un habitant, sont des états plus faiblement reconnus comme
base de représentation de 'utilisateur. Leurs porte-parole existent .
Mais il n'a pas ét€ possible de faire tourner le projet autour de ces
arguments : la contradiction était sans doute trop grande entre un
projet de télécommunications trés ambitieux qui redéfinissait tous
les services existants et la nécessité de fournir dans un premier
temps (et jusqu'd maintenant ) un produit bien précis, & savoir des
émissions de télévision.

D'ot I'intérét, que nous réaffirmons ici, d'éiablir le plus tot -
possible un répertoire des états qui ont été de fait-mobilisés dans le -

' processus d'innovation : on peut ainsi suivre l'importanée'relativc

que prend a un moment ou un autre tel ou tel état, vérifier la

-

cohérence des choix effectués par rapport i I'ensemble des

‘contraintes que 1'on s'est donné pour objectif de respecter, saisir le
- domaine de pertinence de telle ou telle mise & 'épreuve du dispositif,

et définir de maniére plus précise les methodes permettant de valider
lcs décisions prises. '
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EDIATEURS ET PORTE-PAROLE

A partir de ce répertoire, il est possisﬂle d'affiner I'analyse
de maniére a la rendre plus opératoire. Les études de cas effectuées
(voir en particulier I'étude sur le coffret videocom) nous ont en effet
permis de repérer deux mouvements dans la conception, qui
supposent une position différente des représentations des usagers :

- le premier concerne la construction par le dispositif
technique lui-méme d'une demande et/ou d’un usage, et sa
différenciation éventuelle : l'innovation s'analyse comme un
processus de spécification progressive, conjointe et indissociable de
l'objet et de son utilisateur ;- comme nous venons de le voir, ce
processus suppose toujours la mise en oeuvre de certaines
représentations des usagers ; dans le méme temps, chaque’ choix
technique effectué construit, stabilise, réifie une représentation
particuliere de l'usager.

Dans certains cas, on cherche d'abord 3 "réaliser” cette
Teprésentation par le dispositif technique, qui joue ici un réle de
médiateur, ou en d'autres termes, le probléme que cherchent 2
résoudre les innovateurs est de savoir comment inscrire dans. la
matérialité méme de I'objet une certaine forme d'usage et de relation
de l'utilisateur avec I'objet (et éventuellement d'autres acteurs); pour
prendre un exemple, c'est ce processus qui est & I'oeuvre lorsque les
concepteurs du coffret videocom cherchent une solution technique
qui leur permette de garantir la validité du contrat imi)licite souscrit
par l'usager des lors qu'il choisit de recevoir une émission payante.
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- Le second mouvement concerne la prise en compte de
l'environnement de I'usager dans la conception de I'objet de maniére
& fiabiliser autant que possible leur mutuelle interaction et A éviter les
phénomenes de parasitage. Pour poursuivre sur le méme exemple,
fixer la luminosité des diodes de manigre 2 ce qu'elles ne soient pas
aveuglantes dans le cas d'un éclairage réduit, mais néanmoins

visibles dans I'hypothé&se d'un éclairage important (un des objectifs

étant que 'usager puisse suivre I'état de ses relations contractuelles,
et en particulier noter I'allumage de la diode qui lui signale le
caractére payant de I'émission regardée) reléve de ce second
mouvement.

Lorsque F'on se situe dans le premier cas de figure, il est
difficile de valider les hypothéses faites par les techniques
habituelles de -représentation des utilisateurs : on se place
effectivement dans le domaine par excellence de I'innovation ; on
sait depuis longtemps qu'il est inopérant de demander 2 des usagers
potentiels leur opinion sur des produits qui n'existent pas encore.
Plus que de porte-parole des usagers, l'innovateur a besoin de
médiafeurs, c'est-a-dire d'acteurs qui soient capables d'effectuer un

- certain nombre de traductions entre 'univers des usagers et celui qui

est décrit par le dispositif technique.

C'est d'une certaine fagon la découverte faite par les
concepteurs du Securiscan de I'impossibilité de tenir l'usager par le
simple dispositif technique, sans I'intervention de l'installateur qui,
non seulement sera 3 méme de résoudre un certain nombre de
problémes techniques, mais surtout analysera avec les usagers leur
propfe situation de maniére a substituer au continuum flou et
insaisissable des impressions intimes une cartographie précise des
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points sur lesquels il faut agir et pour lesquels le Securiscan est
susceptible d'apporter la réponse souhaitable.

De maniére analogue, I'existence de clés d'acces ne suffit
pas & créer la diversification de la demande imaginée par les
concepteurs du coffret videocom : cela peut sembler trivial, mais
c'est un fait, sans l'intervention d'un certain nombre de médiateurs
(fournisseurs de programmes, publicitaires, gestionnaires des
réseaux etc.), il n'y a pas de demande qui puisse voir le jour.

En revanche, si nous laissons de c¢dté l'usager-tel-
qu'inscrit-dans-l'objet-technique et que nous nous intéressons i
'usager tel que décrit par le déplacement virtuel de l'objet, les
problemes changent de nature et d'ampleur ; ici, il s'agit plutot de
savoir sur quoi I'objet technique va devoir se greffer et avec quoi il
va devoir compter et pour cela, la mise en ocuvre de techniques plus
classiques de représentation, le recrutement de quelques porte-parole
des utilisateurs suffit 2 1a résolution des problémes. Ainsi, savoir s'il
faut ou non prévoir le raccordement d'un téléphone grand public 2
une sonnerie cktcrne est une question qui peut demander quelque
réflexion, voire une petite étude, mais qui ne saurait 2 elle seule
bouleverser les relations prévisibles entre les usagers et 'objet
technique.
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2.3 - L'ALIGNEMENT DES RESEAUX

Dans ce qui précéde, nous nous sommes surtout focalisés
sur la représentation des usagers : ceci étant, cette représentation est
inséparable de celle des autres acteurs qui seront impliqués dans le
fonctionnement de l'objet et de celle de l'objet technique lui-méme.
Selon les compétences, les désirs etc. que I'on estime raisonnable de
supposer chez les usagers, on sera conduit 3 allouer telle ou telle
autre compétence i l'objet technique ou & son environnement
humain. Concevoir l'objet, c'est concevoir I'utilisateur et, de fagbn
indissociable, concevoir les différents partenaires intéressés par ce
produit, par sa production mais aussi par sa diffusion et par son
entretien.

Une véritable division du travail est instituée et inscrite
dans l'appareil, selon les compétences reconnues aux uns et aux
autres. Pour effectuer le lien entre représentation des usagers et
choix techniques, il y a une étape intermédiaire qui est celle du choix
d'une stratégie qui attribue les places des uns et des autres, de tous
ceux qui vont par leur intervention limiter ou préciser les tiches de
T'utilisateur.
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2 . LES FONCTIONNALITES ET LES DEBATS SUR L'UTILISATEUR.

LEUR TRADUCTION DANS LA NOTICE.

La notice d'utilisation du Contact Ambiance a été critiquée par
MatraCommunication, au méme titre que la plupart des notices de la
société : un groupe de travail interne s'est chargé de cette tiche. Nos
remarques reprendront sans aucun doute des éléments déja présents dans
cette réflexion. Mais notre approche par la gendse des modes d'emploi
insiste aussi sur la prise en compte de Ia représentation de l'utilisateur dans
la conception du produit lui-mé€me qui peut seule expliquer parfois les
difficultés rencontrées par le rédacteur de la notice. Certains choix de
fonctionnalités, de répartition topologiques peuvent rendre toute explication
vaine dans la notice. Nous traiterons chaque fonction en détail, y compris
les plus simples, en reprenant les termes des débats lorsque cela est
possible pour comprendre comment se construit cet utilisateur supposé.

- maintenance
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21 - LA FONCTION :ESTHETIQUE, INTEGRATION A UN
ENVIRONNEMENT, SIGNALEMENT SOCIAL

Cette fonction n'est pas indiquée comme telle dans la note interne
qui sert de cahier des charges. Elle constitue cependant une base essentieile
du projet de gamme "Contact’!. La repture introduite avec la ligne Contact
porte essentiellement sur deux points : les formes profilées du corps de
I'appareil (corps et combiné) et la couleur.

Le combiné se rapproche en effet plus des "compacts” par sa
forme : on abandonne la séparation nette de I'écoutenr et du micro. Il en
résulte cependant un probleéme ergonomique pour le repos du combiné ;
I'emplacement étant peu marqué, l'utilisateur peut aisément ne pas
raccrecher correctement, malgré la formule de Ia notice d'installation et de
"...deux alvéoles spécialement congues pour garantir un
raccrochage efficace quelle que soit la fagon de reposer (le combiné)". La
position laiérale du combiné par rapport au clavier est aussi en rupture avec
la tradition du combiné "coiffant” le clavier : elle crée un-probleéme
d'accrochage & nouveau en position murale, probléme réglé par la sortie
d'on ergot pour faire tenir le combing,

Cette ligne commune est un argument essentiel dans la
mise en scéne du produit pour des consommateurs que l'on peut
“décliner” en méme temps que la gamme, dans des environnemenis
trés divers, comme le proposent les présentations publicitaires de la
gamme Contact ("a la ligne trés personnelle”) : "maisons modernes,
intérieurs de styles, ambiances chaleureuses, salon” sont quelques-
uns des environnements cités. La notice ne se permet pas, elle, de
citer des exemples d'environnement: elle doit rester valable dans
tous les contextes (probléme classique de tous les modes d’emploi) et

INous n'avons pas rencontré les responsables du design du
Contact Ambiance. Aussi nos remarques seront-elles braves,
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pour cela ne pas développer outre mesure la fonction d'accroche
publicitaire qu'elle continue d'avoir secondairement. Mais de facon
significative, la nouvelle version de la notice (v.6) n'hésite pas d
mentionner des environnements du type "couloir, chambre, cuisine,
garage"” (dans sa partic sur "comment accrocher votre poste au
mur ?"). Trois ans se sont écoulés entre ces dewx textes et il est clair
que la place du contact Ambiance est redéfinie dans l'usage
ordinaire du téléphone : sa dimension pratique peut étre mise en
avani au détriment de sa dimension esthétique, qui correspondait
plus au second poste "de luxe”, avant la déréglementation. S'il est
devenu le poste de base, sa ligne "pure et agréable” reste-t-elle
encore pertinente ?

On voit comment des préoccupations esthétiques sont
entitrement adaptées & un état du marché, 4 un certain type
d'utilisateurs supposés gqu'il est possible de décliner,
particuligrement dans les publicités alors que la notice tend &
demeurer universelle et sans contexte. Des changements de
contexte trés rapides peuvent modifier cette cible, sans parler de
l'obsolescence habituelle des formes esthétiques, lides 2 des
phénoménes de mode.

Le choix des couleurs introduisait les mémes ruptures vis-a-vis
des couleurs traditionnelles et visait les mémes segments de population
(d'ol son classicisme tr&s prononcé et un choix limilé & quatre : sable,
framboise, anthracite ou blanc), Mais le choix de faire un clavier de la
méme couleur que la coque n'était pas techniquement évident puisque le
clavier est directement relié i la carie électronique et indépendant de la
coque : il était donc plus facile d'avoir une seule couleur de clavier pour
tous les postes. Il reste difficile de connaitre les termes de ces débats
gagnés par le marketing : les arguments des uns et des autres ont sans doute
été longtemps contestés. La définition technique du clavier comme faisant
partie intégrante de la carte électronique est rappelée dans la notice
d'installation : "le circuit imprimé comprend : le clavier, le récepteur
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d'appel, le circuit de parcle, le circuit de numérotation (DC/FV), les
commutateurs, les protections”.

Mais cette définition technique doit étre négociée :

- avec une définition ergonomique: le clavier est aussi
une interface manipulée directement par l'utilisateur (problémes
mécaniques mais aussi de dialogue, de répartition des fonctions sur
les touches).

-avec une définition esthétique: le clavier est apparent et
eniretient un ceriain rapport avec Iensemble du poste.

-avec une défi inition economzque chacun des choix peut
étre chiffré.

Le passage & des couleurs plus proches de Ia mode actuelle pour

le Contact Présence s'est aussi imposé avec difficulté mais a fait Ia preuve

de sa validit¢ & travers les courbes de vente qui sont repartie. C'est un
nouvel utilisateur qui a été "découpé“ A travers ce seul choix de couleurs
fluo. Mais il a ét€ aussi segmenté de fagon plus précise puisque des séries

de 10 000 postes ont §té réalisées pour chaque couleur.

Les choix esthétiques ont nécessairement des
implications industrielles et c’est toute la chaine des décideurs de
chaque secteur qui doit étre convaincue, dans un domaine o un
verdict "objectif” est impossible a-fournir et on les arguments
"études de marché” ont du mal a a peser sur les décisions (cf. a
lextréme, dans le cas du coffret videocom, le choix esthétique final
fait, comme pour les grands travaux de la République, par le
président du groupe....).

Le choix esthétique de conserver une méme ligne pour toute la

- gamme a été poussé plus loin dans le cas des postes bas et moyen de

gamme puisqu'ils ont le méme moule. La différence essenticlle en termes
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de fonctionnalités, 'écoute amplifiée, disparait de fait du signalement du
produit. Le bas de gamme ne posséde pas la touche écoute amplifiée ni la
molette, ce qui n'est pas une différence trds visible, mais il posseéde par
contre une grille similaire au haut-parleur de 1'Ambiance (ouies dites "a
l'italienne” dit la notice d'instailation). L'économie sur les moules et la
parenté de ligne, deux avantages certains, ont malgré tout un ¢ffet négatif

sur le positionnement des deux produits I'un par rapport a l'autre.

D'autres choix dans la conception des coques permetient de
proposer des fonctions supplémentaires sans que celles-ci aient été
explicitement prévues et sans aller & l'encontre da design adopté. Ainsi la
notice d'installation précise qu'un "évidement de la coque inféricure permet
le transport de l'appareil d'une seule main". Cette fonction n'a jamais été
définic explicitement alors quelle s'appuie sur un modele implicite de
comportement de 'otilisateur, se promenant avec son poste téléphonique &
la main, ou le déplagant d'une pitce A l'autre. Ces comportements de détail
font pourtant partie de la capacité d'un produit 3 s'intégrer a des habitudes
d'usage : doit-on sapposer que ce sont les techniciens ou les responsables du
design qui ont fait ce choix d'eux-mémes ?

De méme toutes les fonctions de démontage en vue de la
réparation doivent &tre intégrées aux choix des designers : elles ne sont
pourtant absolument pas précisées dans le cahier des charges. La
négociation entre le design, la technique et la fabrication traitent sams
aucun doute ces éléments mais nous n'avons pas recueilli d'information 4 ce
sujet.

La notice et Vesthétique.

Ces éléments esthétiques interviennent peu dans la notice
d'utilisation si ce n'est sur la couverture (photographie). Mais il est & noter
que cette contrainte de Ia photo contribue & repousser la réalisation de la
notice au dernier moment. Il est en effet impossible de meitre sur la
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couverture une photo de Ia maquette peinte a la main, qui n'est pas aussi
nette, qui préscnte des défauts visibles. 11 faut attendre la sortie des premiers
modeles en pré-série. La notice est pensée pratiquement en méme temps
que les problémes d'emballage. C'est pourtant & ce moment de rédaction de

- la notice, trés tardif ici, que I'on peut se préoccuper de savoir si l'utilisateur

comprend quelque chose aux fonctions que I'on a mis en place. Cet obstacle
a néanmoins €té surmonté dans les notices plus récentes ol I'on réalise des
versions préalables sans attendre d'avoir les photos. Ce probléme de
"timing" est constant dans le développement d'un produit oil il faut attendre
la réalisation des €tapes précédentes sans pour autant ne rien entreprendre.

Certains de nos interlocuteurs n'étaient pas du tout
opposés d ce que la conception de la notice intervienne trés tt, a la
suite du cahier des charges et des études de faisabilité car il est

alors possible de se contraindre a vérifier la pertinence .

ergonomique et sociale des choix effectués.

2.2 . "POSTE A CLAVIER DC OU FV OU MIXTE (DECIMALE OU A

FREQUENCES VOCALES). COMMUTATION DC-FV, DANS CE
DERNIER CAS ACCESSIBLE DE L'EXTERIEUR, EX. TOURNEVIS
COMME POUR LE T83"

La note interne-cahier des charges définit la fonctionnalité
comme ci-dessus, La formulation est identique pour le bas de gamme. La
fonction n'est pas seulement décrite mais une sous-fonction "changement de
numéroiation” est aussi précisée ainsi que son accessibilité. Tout un
ensemble de choix sociaux sont ainsi faits. Le clavier a 'dé'finitivement
supplanté le cadran et aucune justification n'a plus 3 étre donnée pour ce
choix, '

Une solution devient ainsi "évidente” et "supposée -

partagée” par tous et c'est seulement lorsque ces évidences elles-
mémes seront remises en cause qu'il y aura & nouveau véritablement
innovation. ' '
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Mais le type de numérotation offert dépend non pas dc l'utilisateur
mais de I'état des centraux, difficile 3 anticiper ct toujours divisé en deux
comme je l'ai déja précisé : 60 % seulement des centraux &taient
clectroniques en 1986 et les objectifs d'exportation imposaient de garder les
deux numérotations. Non seulement on ne produit pas deux appareils
différents mais un scul adaptabie (deux méthodes pour gagner un marché
plus large) mais on permet encore 2 T'utilisateur de réaliser lui-méme la
commutation d'un mode a F'autre, puisqu'on lui livre au moins au début de Ia
production, des appareils placés uniquement en position décimale.

Toutes ces sitmations d'accessibilité proposée sans qu'une
touche ou un dispositif de fonction extérieur explicite soient fournis,
posent de gros problémes ergonomiques. L'utilisateur est déjd mis en
scéne et mis @ contribution ainsi que son tournevis. La notice devra
se charger d'expliquer tout cela, ce qui prendra toujours beaucoup
de place. Le choix de fédérer tous les standards permet de s'étendre
et de durer (on anticipe les changements) mais fait porter des
contraintes fortes sur la technique, sur l'utilisateur et sur la notice.

L'a priori de tous les ingénieurs est simple : le changement de
mode de numérotation se fait une scule fois. La fonction peut &ure i
l'miérieur du poste. Elle est réalisée cependant par un switch (et non un
cavalicr ou une épingle comme pour les autres solutions) car c'est une
opération probable, donc A présenter clairement. Mais depuis, la
réglementation Télécoms interdit ce genre d'accés a I'intérieur du poste,
pour des raisons de sécurité avant tout.

Ces fonctions "rares" sont alors dites "d'accessibilité non visible"
et se placent désormais plutdt sous le pied en caoutchouc de V'appareil.
Dans la solution adoptée pour le "Contact Ambiance”, ¢'est une grande
trappe d'acces qu'il faut ouvrir: il faut ensuite chercher ol se trouvent ce
switch car les autres cavaliers et épingles sont situés & d'autres endroits sur
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le cuivre. Ce qui est un choix différent de celui fait pour le Digitel (produit
CGCT repris par Matra) ou pour le Déclic ol seules deux petites trappes
doivent Ctre ouvertes, donnant accds aussitdt aux switches regroupés
ensemble. Le choix des emplacements et du mode d'accds est revenu aux
responsables techniques dans la mesure ol le marketing ne précisait rien de
pihs. Comme on nous le dit, dans ce cas, "on les met 13 od ¢a nous
arrange”, directement 3 l'emplacement des composants sur la carte
électronique. La taille trds réduite du switch signale bien la rareté supposée -
de la manoeuvre, il ne faut pas qu'elle se fasse par inadvertance, on prévoit
d'ailleurs le tournevis pour le manoeuvrer.

Traitement par la notice

La notice doit traiter deux états différents de I'utilisateur, selon
qu'il est connecté & un central électronique ou non. Aussitdt que des cas
particuliers s'introduisent dans un produit apparemment unique, la notice se
complique. D'autant plus que dans ce cas, on autorise I'utilisateur A faire
une intervention alors que la fonction est dans le méme temps rendue
difficilement accessible ! '

La premi¢re version publique de la notice (v.1) ne présentait pas
du tout ce chapitre puisque la fonctionnalité n'était pas implantée {choix de
fancer le Contact avec la seule numérotation DC), Dans la seconde version
(v.2), on notera d'emblée une différence par rapport 3 la version récente et
non diffusée de la notice (v. 6) : I'utilisateur devait s'informer auprds de son
agence commerciale pour savoir & quel type de central il était raccordé.
Dans la version récente, la notice lni propose de faire le diagnostic lui-
méme, ce qui complique encore l'exposé mais qui signale en méme temps
un glissement (r2s net dans les comportements supposés des clients. Dans
une notice, renvoyer les utilisateurs vers un tiers pose toujours des
problémés, car la notice apparait incompléte. Le tiers en question, France-
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Télécom, n'apprécie pas non plus, nous dit-on, de s¢ voir confier des
responsabilités explicites de cette facon.

Ce probléme de la répartition des interlocuteurs, des
intervenants et de leurs responsabilités respectives a déja é1é
rencontré pour le coffret videocom: il met en évidence la nécessité
de construction de tout un réseau social qui soutient I'existence du
produit. Si la notice s'appuie sur ce réseau sans qu'il ait éié
réellement constitué (ex: si l'agence refusait de transmetire
Uinformation sur le type de central), un dysfonctionnement majeur
est introduil.’ La notice attribue ainsi des réles a 'appareil, @
Vutilisateur, au revendeur mais aussi @ un grand nombre d'autres
partenaires qui ne sont pas toujours aussi bien "connectés” au
réseau qu'elle le prétend (cas on tous les médiateurs se renvoient la
responsabilité).

La nécessité de renvoyer sur I'Agence des Télécommunications
est maintenue dans la nouvelle version pour ce gui concemne les conditions
d'accés et d'abonnement aux services confort.

La possibilité de test qui est offerte 4 l'utilisateur dans 1a nonvelle
notice (v.6) signale aussi un changement de compétence supposée : les
usagers sont-ils devenus plus familiers avec le discours technique des
Télécoms ? La notice v.2 faisait pourtant référence aux "numérotations DC
et FV" alors que la version 6 parle dans la présentation générale de Ia
"numérotation €lectronique ou classique”, ce qui parait moins technique
(mais est-ce plus clair pour autant 7). Dang les anciennes versions, l'usager
ne connait pas la différence entre les deux numérotations et leurs fonctions :
dans la derni¢re notice {v.6), c'est seulement pour bénéficier des services
confort que Pon présente le changement de mode de numérotation, ce qui
peut aussi a l'inverse €tre restrictif, puisqu'on peut vouloir s'adapter 3 un
central électronique sans utiliser les services confort.

On notera en passant ce nouveau probléme posé par ces services
le poste t€léphonique n'est quun médium pour de multiples services qu'il ne
peut présenter, mais qu'il ne peut ignorer non plus lorsque des
fonctionnalités techniques sont en jeu pour la fourniture de ces services.
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D'oli cetic présentation tronquée, renvoyant vers I'Agence France-Télécom.
Dans la nouvelle notice, il n'est pas fait état de ces services alors que la
notice du Contact Multi, parue aprés les premiers produits mais avant cette
nouvelle notice des Ambiance et Présence, mentionne explicitement
chacun des services confort ("transfert d'appel local, signal d'appel, mémo
appel”). Est-on revenu entre temps & une autre conception des répartitions
de responsabilités entre le constructeur et le fournisseur de services qui
n'auraient plus a fournir ces informations ? Ce découpage des tiches des uns.
et des autres peut, on le voit, varier beaucoup et la notice en gardera la

' trace,

Une fonction particulizre existe dans les notices {toujours
distribuées), I'accés temporaire au mode FV. I n'est absolument pas
expliqué pour quelle raison Y'utilisateur pourrait avoir besoin de cet accés
temporaire, qui n'était pas présent explicitement dans le cahier des charges.
Cette possibilité a disparu dans la nouvelle notice et peut-dtre méme la
fonction technique, car nos essais n¢ nous ont pas permis de la mettre en
ceuvre. Cette fonction repose en fait sur un souci de conformité aux
demandes des Télécoms qui, depuis 1970, insistent pour prévoir la
possibilité de connection & un ordinateur: tout cela avant Transpac, dans
l'optique de la téléinformatique, objectif que Y'on retrouvait aussi pour le-
cable. ' '

Des fonctions de ce type deviennent en fait des témoins
archéologiques non seulement d'un posie, mais d'une administration
et de ses projels techniques qui n'ont pas nécessairement vu le jour.

La fonction reste (peut-étre), la notice maintient son explication

mais Vutilisateur est confronté, lui, d une fonction d'un autre temps,

totalement hermétigue. ' '

L'opération de commutation DC/FV doit &tre présentée par la
notice : les explications nécessitent 1¢ recours 3 un schéma du poste vu du
dessous. L'ouverture de la trappe est cependant renvoyée i un schéma situé
sur une page précédente, ce qui me facilite gudre la lecture. I faut un
tournevis pour ouvrir la trappe, alors que la version 6, la plus récente non
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diffusée, tente de faire fairc l'opération sans tournevis: "Quvrez la trappe
(a), appuyer sur (b) et tircz (c)". Cette formulation renvoie 4 une photo du
poste fermé, vu du dessous, ot sont placées les lettres a, b, c. L'explication
est en fait, aprés essai, incompréhensible, car il s'agit

n

"ouvrez ¢t tircz
d'appuyer laiéralement sur Ia languetie (b) et de tirer verticalement sur (c).

On mesure I'écart qu'il peut y avoir entre une formulation
linguistique et l'opération telle qu'elle s'éprouve physiquement. Le
recours d des photos et 4 des lettres remplace appel au tournevis
{qui pouvait sans doute étre brutal parfois mais sirement plus
efficace !) mais ne résolit rien de cette inadéquation récit de la
manoeuvre! manoeuvre.

Le positionnement du switch dans les différentes notices a
changé, en laison avec le changement de cuivre, peut-on supposer, son
numéro aussi (CA4 puis CAS5) : l'utilisateur entre en plein dans l'univers
technique avec cette formulation "Le switch CAS est en position OFF", La

formule de la notice 6 est plus explicite : "Basculez linterrupteur (d) -

»

repére CAS- vers le c6té opposé a OFF", mais doit recourir 4 une lettre
placée sur la photographie du cuivre. Le "switch” en question étant peu
apparent, l'utilisateur a vraiment l'impression de plonger dans le ventre de
I'appareil.

On n'hésite pas ici 4 faire appel A 'utilisateur comme technicien
pour intervenir lorsque 1'accés & une fonction n'a pas été préva ou a éié
délibérément rendu difficile. Le placement sous le pied du posic semble
plus cokérent avec la position de compétence limitée que 1'on auribue
généralement A l'utilisatcur.

On mesure d quel point il est difficile de construire une
image cohérente de cette supposée compétence de l'utilisateur, qui
se traduise dans les choix ergonomiques comme dans la rédaction de
la notice.
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2.3 . "CLAVIER 15 TOUCHES"

Cette fonction de numérotation par clavier apparait dans le cahier
des charges mais les différents choix ergonomiques qui ont pu étre faits,
notamment sur le mécanisme des touches, ne nous ont pas été présentés.
Notons que les 15 touches prévues dés le départ comportent toutes les
touches de fonction qui seront implantées seulement sur la deux:eme'
version du Contact.

Le schéma général des claviers 1éléphoniques s'impose
avec les deux touches diése et étoile. Ce standard international
n'empéche pas de développer sur ces mémes touches des fonctions
différentes selon les pays ou selon les constructeurs. L'unification
est donc technologique et culturelle avant d'étre fonctionnelle.

Le premier clavier du contact, sorti rapiderﬁen_t "pour ¢ccuper le
terrain”, comportait seulement 12 touches sans étoile ni didse mais avec
une touche pause (enregistrement des attentes de tonalité) et une touche bis-
(rappel du dernier numéro composé). Le poste était livré uniquement en
numérotation décimale et Ies: touches complémentaires ne se justifiaient
donc pas : mais cette réduction allait 3 I'encontre du standard ergonomique
et obligeait 4 percer 4 nouveau Ia coque pour Ies nouveaux modeles. Qu'en:
est-il des chients qui ont acheté cette version du Contact, somme toute
rapidement produite, qui sera remplacée quelques mois plus tard par une
version plus compléte ? Cette clientele utilisée elle aussi pour occuper l¢
terrain doit-elle &tre conservée en lui reprenant son ancien poste, comme
cela s¢ passe parfois dans imformathue ? Nous n'avons pas d'information
sur ce point. ’
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Traitement par la notice

L.a notice du Contact posséde un chapiire "numérotation” qui
explique comment appeler un correspondant. De fagon significative, dans la
dernigre version entiérement refondue de la notice (v. 6), ce chapitre a
disparu: on suppose désormais que tout possesseur de téléphone sait
comment composer un numéro. Il y a ainsi implicitement un pari sur la
compétence de l'utilisateur et sur son évolution.

Mais le clavier est plus généralement l'interface privilégié pour
transmettre les instructions au poste téléphonique et au réscan, La
description générale de l'appareil qui est faite au début de toutes les
notices, 4 l'aide d'un schéma puis d'une photo (v.6), est 'occasion de
nommer les touches et d'introduire déja une définition de leurs fonctions,
sauf pour les touches étoile et ditse dont les fonctions dépendent des
services confort et qui ne seront pas expliquées dans le cours de la notice
(renvoi a 1'Agence).

Dans toutes les notices, ces présentations restent toujours
descriptives, sans aller jusqu’a la procédure pour mettre en oeuvre

la fonction, tout en donnant pourtant une autre information gue le ;

seul nom ("touche bis" par exemple). Mais il faut alors trouver des
formulations souvent abstraites comme "touche de rappel
enregistreur” qui créent pluiét la confusion.

Cette "touche de rappel enregistreur” (R) n'est d'ailleurs plus
nommée du tout dans le descriptif de la nouvelle notice (c'est 1a seule & ne
pas I'8tre), ce qui souligne la difficulté d'explication de son statut : elle est
en fait intégrée aux services confort avec les touches étoile et digse.

La mise en forme graphique des 1égendes (fléches tournant autour
du poste) entretient sans doute plutdt la confusion, d'autant gue le clavier
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apparait petit. La version 6 de la notice s'appuie sur une photo, oil I'appareil
et le clavier sont plus nettement visibles (mais pas les moleties, qui ne se
voient plus du tout) et dont les légendes sont plus ordonnées. Mais la
position supérieure et inférieure de ces légendes par rapport 4 la photo n'est
sans doute pas la plus explicite dans une démarche de lecture. Par contre, le
repérage des touches est renforcé par la reprise systématique de la photo de
chaque touche dans le sommaire mais aussi en téte de chaque chapitre.
Cette technique permet de faire un lien direct entre les explications et
l'objet de la manoeuvre (fa touche) qui soutient certainement I'explication
verbale.

24 - "LE NIVEAU DE SONNERIE REGLABLE ACCESSIBLE DE
L'EXTERIEUR SANS OUTIL".

Cette fonctionnalité est présente sur tous les postes PTT de
I'époque mais l'accés semble devoir &tre facilité (mais le réglage sous le

_poste PTT est-il considéré comme facile ?). Il est intéressant de noter que

chaque intervenant dans la conception du produit rationalise ces choix et
hiérarchise les fonctions : “le réglage de la sonnerie est plus fréquent que la
coupure de la sonnerie”, peut-on entendre, il faut donc qu'il soit accessible
de Textérieur et sans outil, 4 la différence de la coupure. Les raisons du .
choix du mode de réglage (une molette) n'a pas laissé de trace ni dans les
€crits ni dans les-mémoires. Il permet de créer une parenté et une cohérence
avec e réglage de l'écoute amplifiée: tous les réglages se font par molette.
Mais de ce fait, des confusions naissent car ces deux molettes, placées sur
le cOté, sont discrétes et il est possible de les confondre (c'est un .des .
arguments qui expliquera l'introduction d'une.touche marche/ arrét de
lfécdute amplifiée). L"emplacement adopté, sur le cOté, peu visible du
dessus, souligne que la fonctionnalité n'est pas prioritaire, alors que le
réglage de l’éco;ute amplifiée qui apparait sur le dessus par la touche
marche/farrét est plus important. Cet emplacement présente surtout
l'avantage, comme nous l'ont confirmé les responsables du développement
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du produit, de permettre de connecter directement la molette sur la carte
électronique,

On peut dés lors se demander si les représentations des
wiilisateurs qui conduisent a4 hiérarchiser des fonctionnalités, d
atiribuer des fréquences d'usage et des degrés d'accessibiliié,
interviennent pour guider les choix techniques ou pour justifier les
choix techniques déja faits. Dans tous les cas, il devient difficile de
Sfaire des études de marché ou des tests ergonomiques sur tous les
"détails” de ces fonctions considérées comme "secondaires”: on se
fie plutét au bon sens des ingénieurs ou des spécialistes du
marketing,

Traitement par la notice.

La notice entretient une grande confusion au sujet de la sonnerie.
Deux pages enti¢res sont consacrées au raccordement d'un sonnerie
extéricure : il s'agit 1a d'un appel 4 une compétence d'installateur chez
l'utilisateur, tout-a-fait rare dans les notices actuclles mais plus développée
dans des notices anciennes. On n'hésitait pas en effet dans les années 60 2
supposer des savoir-faire de bricoleurs chez de nombreux utilisateurs, sur
des points mineurs cependant. Ce chapitre traite d'un usage (sonnerie
extéricure) sans doute devenu obsoléte ou rare (mais c'est & vérifier: cas des
commerces par exemple, des ateliers distants, etc..) et s'adresse surtout 3 un
installateur. Selon un de nos interlocuteurs, le service technique aurait
insisté pour que ces information soient présentes tout en sachant que
I'utilisateur ne comprendrait pas : le modéle du bricoleur autonome vis-&-vis
d'un appareil entre tout-a-fait en concordance avec les comportements des
ingénieurs eux-mémes, :

Il est tentant de supposer un wlilisateur possédant les
mémes exigences d'autonomie et une partie des compétences que
Yon posséde soi-méme ! Plus généralement c'est une constante
"ethnocentrigue” de toute communication (méme en voulant "se
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mettre d la place des autres”, on le fait toujours de son point de vue,
qui reste son seul centre de référence).

Mais Y'effet le plus évident de ce malentendu sur les compétences
supposées de l'utilisateur consiste en une multiplication des appels aux
services aprés-vente de la part d'ntilisateurs qui, bien évidemment, se sont
engagés abusivement dans des opérations d'installation. Notre informateur
du service aprés-vente signale d'ailleurs que cette sonnerie supplémentaire

doit &tre considérée, selon France-Télécom méme, comme ne faisant plus

partie du poste, depuis 1982. Mais il reste difficile de renvoyer i nouveau
les clients vers France-Télécom !

Soulignons ce déplacement dans le découpage technique
qui entraine un déplacement de responsabilités. Mais la notice doit
souvent prendre en charge des services, des fonctions ou des
problémes techniques bien au-deld du produit strictement défini. Cet
effet de mise en réseau social peut ainsi donner lieu a tous les
déplacements et a toutes les confusions lorsque les partenaires en
question n'assument pas leurs responsabilités juridiques (qui est
autorisé 4 faire U'installation de sonnerie supplémentaire). La notice
posséde ainsi un réle contractuel de définition des places de chaque
intervenant en relation étroite avec le découpage technique du
produit ("cette partie est & toi, cette partie est d moi”).

Ce chapitre sur la sonnerie supplémentaire a été supprimé dans la
version 6 de la notice. Mais on a aussi eu la bonne idée de regrouper les
informations sur la sonnerie dans le méme chapitre. Car dans toutes les
notices précédentes, la sonnerie est répartie dans trois chapitres différents,
deux annoncés explicitement : suppression de la sonncrie interne, et
raccordement d'une sonnerie extérieure, le troisiéme devant &tre cherché
dans un chapitre "réception d'appel”. C'est i cet endroit que Fon trouve
mention de la possibilité de réglage de la sonmeric. Remarquons la
terminologie technique pour décrire la fonction -"réception d'appel”- et la
difficulté pour l'utilisateur de supposer que I'on y parle du réglage de la




sonnerie. Et pourtant cet ordre de présentation a pu paraitre Iogique :
comment se manifesic d'abord le €léphone, sinon par cctie sonnerie qui
signale un appel ? Et ensuite on décroche @ dans la notice, il s'agit d'une”
prise de ligne” (paragraphe 2 du chapitre utilisation), transposition stricte du
vocabulaire technique, qu'on retrouve dans la présentation du poste ("pédale
de prise de ligne™).

On notera pour le plaisir ta mention suivante : "la prise de ligne
s'effectue automatiquement par décrochage du combiné”. 11 s'agit [ sans
doute dc références professionnelles (cas o il faut appuyer sur unc touche
pour prendre la figne par opposition & une prisc de ligne automatique au
décrochage) abusivement transposées 2 l'univers grand public. Le rédacteur
se contraint dés lors A réexpliciter les quelques acquis socio-techniques
€lémentaires de ce public : si la prise de ligne devient méme un probléme,
ol va-t-on 7 La nouvelle notice (v. 6) ne fait plus du tout mention de cette

opération ("prendre la ligne") qui doit donc &tre entrée dans les moeurs.

Cet exemple a le mérite de souligner @ quel point on peut
toujours tout remettre en cause de la compétence supposée des
utilisateurs el se mettre en devoir de refaire tous les apprentissages,
¥ compris les plus "ordinaires"” pour certains utilisateurs (mais pour
qui '?),
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2.5."COUPURE SONNERIE ACCESSIBLE DE L'EXTERIEUR PAR
TOURNEVIS",

La sonnerie fait décidément beaucoup parler d'elle et 'utilisateur-
d-tournevis fait 4 nouveau son apparition. L'accessibilité par tournevis
illustre tout-a-fait cette accessibilité limitée on non-visible déja évoquée.
Elle fait intervenir dés le départ I'utilisateur comme bricoleur et le poste
comme appareil-a-ouvrir: non seulement la fonction est désignée mais
I'éventail des recherches topologiques ou des solutions ergonomiques est
déja réduit par la mention du tournevis.

L'argument partagé par tous nos interlocuteurs tient dans la rareté
supposée de la coupure de la sonnerie. Un seul scénario d'usage est ainsi
partagé parmi tous les acteurs du développement : "on coupe la sonnerie
une fois, quand on a plusieurs postes”. 1l semble que France-Télécom ait
refusé d'agréer cette fonctionnalité au départ : nouveau probléme pour la
faire exister, ' '

De plus, cette fonction n'a jamais gagné suffisamment de poids
comme argument commercial : ¢a n'intéresse pas les utilisateurs ou ce n'est
pas un critdre discriminant dans le choix d'un poste. Beaucoup de
concurrents n'ont pas cette fonction et cela confirme pour les responsables
du produit, non pas la nécessité de I'adopter, mais le peu d'importance de la
fonction....qu'on ne supprime pas pour autant mais.... qu'on rend inaccessible.
Bref, 1a coupure de la sonnerie a tout contre elle et ne trouve aucun porte-
parole mais seulement des ennemis. L'attitude adoptée est pourtant
paradoxale qui consiste 4 dévaluer cette fonction tout en la maintenant.

Le scénario d'usage semble ignorer les pratiques de ceux qui, par
exemple, ne voulant pas entendre la sonnerie i certains moments sur ce
poste-1a précisément, débranchent carrément teur poste, pour le rebrancher
plus tard, si besoin est : la coupure de la sonnerie peut étre faite plusieurs
fois pour certains utilisateurs. Mais cetie contestation des choix techniques
a-t-elle un sens ? I en est effet facile de rétorquer que "dans les études de
marché”, cetté demande n'est pas si'gnificative et que ]‘i]sage cité doit ére
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si marginal qu'il n'est pas nécessairc de traiter la question plus en
profondeur. Et les acteurs auront sans aucun doute raison.

Néanmoins, cet exemple est l'occasion pour nous de
pointer la fagon dont peuvent se verrouiller des débats, s'établir des
croyances. Comment une fonctionnalité peut-elle avoir "droit
d'existence”, ne pas éire prise en compte ou comme dans ce cas, étre
prise en compte comme a regret ?. Que faut-il pour qu'une fonction
potentielle gagne en visibilité et en crédibilité 7 Qui la lui fournit:
les études de marché, les field-tests, les arguments de bon sens
d'untel, I'avis d'un autre, les choix de la concurrence, les retours
recus par le service aprés-vente ? Les études de marché semblent
avoir souvent le dernier mot, dans les explications fournies aprés
coup mais qu'en est-il réellement et méritent-elles ce statut
d'argument-massue définitif quand on connait la quantité de produits
mis sur le marché apres étude et retirés dés les premiers jours ? Ce
sont ces études et leurs procédures mémes qui font exister ou non
une fonctionnalité, un choix technique : elles ne vérifient pas sa
pertinence, elles la créent tout en la rendant vérifiable, ce qui
produit une boucle parfaite. Par exemple, si 'on ne pose pas de
questions sur la coupure de la sonnerieil n'y aura aucune chance
pour que les enquétés la citent comme demande.

11 est alors possible d'interroger tous les autres choix qui

reposent sur des.arguments de bon sens partagé ou sur ces études ou
sur des avis auitorisés de tel ou tel service - ce qui compte, c'est le
poids des arguments (et il existe des techniques pour donner du poids
et "faire croire” sans pour autant manipuler) et non la réalité du
verdict des clients potentiels que I'on "fait parler”, c'est-d-dire taire
puisqu’on parle a leur place !. I est toujours nécessaire, dans le
cours d'un développement et dés la rédaction d'un cahier des
charges, de limiter le temps de Vinterrogation sur les meilleurs choix
et les avis supposés des utilisateurs : il faut ensuite parier et
développer le produit en fonction d'un état supposé d'utilisateur,
d'un supposé "besoin” qui n'existe que par U'offre et grdce au poids de
certains arguments. Le verdict des ventes est heureusement 14 pour
éviter toute dérive, c’'est la seule expression réelle de l'wiilisateur,

e AR e e e
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pourrait-on croire : mais il faut encore pouvoir linterpréter et donc
refaire des études pour comprendre le succés ou !'échec d'un
produit, c’est-d-dire se confier @ nouveau é des porte-parole, @ des
décodeurs de ce public. La clientéle n'est accessible qu'a travers
ces médiations et il est vain de croire & sa réalité hors de ces
médiations : il est par contre possible de confronter les porte-parole
de cette clientéle, d'organiser des épreuves pour metire en cause les
représentations de cette clientéle et d’entendre les éventuels
démentis qui peuvent apparaitre. Mais la contestation d'un choix
technique par l'utilisateur X ou par le sociologue Y n'a de réalité
qu'en fonction du poids de ses arguments, poids évalué uniquement
selon les principes admis dans la société qui développe le produit.
Le constructeur est toujours seul juge et toujours partie, quelque
soient les avis dont il s'entoure.

La coupure de la sonnerie a donc été proposée sur la base de ce
compromis : il faut 'avoir mais ¢a n'a pas grande importance, et ¢a ne doit
pas coiiter cher, puisque ce n'est pas un argument commercial. La solution
adoptée fut une “"épingle” trés petite que l'utilisateur peut débloquer ou
rebloquer (ce cas n'élant pas vraiment envisagé). Cette épingle est située
directement sur le cuivre, 1a seule contrainte fournie par le cahier des
charges ¢tant lacceés de l'extérieur. II faut donc ouvrir la trappe pour y avoir
accds. Les switches, cavaliers, ou épingle n'ayani pas été regroupés,
conirairement A d'autres postes (ex: sur le poste "Déclic”, deux petites
trappes’ donnant accés aux 4 cavaliers et a un switch), l'utilisateur doit
chercher: l'emplacement a pu &tre choisi par  les ingénicurs du
développement, en fonction de ce qui les arrangeait sur la carte elle-méme,

" Le choix d'une épingle est plutdt présenté comme une volonté de
clarté pdur l'utilisateur : elle se déconnecte, il peut voir (s'il a de bons yeux
!} qu'elle ne touche plus le contact. Mais pour les postes TM1 ou Déclic,
des cavaliers avaient été adoptés.

Les ingénieurs rencontrés disent trés clairement gu'en 1'absence
de spécifications du marketing, ils n'ont d'autres contraintes que celles qu'ils
se donnent (dans le cadre d'un PRU 2 respecter cependant). Iis adoptent
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toujours les solutions les plus simples du point de vue technique ou
industriel (3 la fabrication). Ils respectent le cahier des charges, méme si,
dans les faits, la fonction peut devenir quasiment inutilisable en raison du
choix de son emplacement. Si-le marketing n'a pas donné d'arguments
suffisamment forts pour contester par avance ou aprés coup cetie proposition
de solntion, l'affaire est réglée, il s'agit de la forme classique de
l'drrangemem sans accord véritable, ce qui laisse en suspens pour plus tard
d'éventucls problémes.

Les choix de l'industriel ou de tel labo ou encore de la fabrication
peuvent & c¢ moment modifier- le poids relatif d'une fonction, qui de
faiblement marquée, devieni quasiment inexistante. Soulignons que, chez
Matracommunication, les cahiers des charges deviennent de plus en plus
précis et les marges de manoeuvre du technique ou de la production se
réduisent.

La notice et la coupure de sonnerie

Cetie histoire est assez exemplaire du poids de ces décisions sur
la conception de la notice : la fonction a ét€ jugée peu importante et
réaliséc a I'économie mais elle continue d'exister. Et quelque soit la fagon
dont elle est remplie, elle doit étre expliquée par Ia notice. Cela fait l'objet,
dans le cas du Cormtact Ambiance, d'un chapitre particulier, indépendant des
autres remarques sur la sonnerie (qui ont été regroupées dans la version 6}.
L'ouverture de la trappe d'accds est renvoyée a un schéma précédent sur une
autre page, ce qui pose des problemes de lecture bien connus.

Mais on comprend ce report dans la mesure ol l‘explication’ par le
texte est quasiment impossible ¢t qu'il faut avoir recours a quatre schémas
différents : le poste retourné, trappe fermée (comment I'ouvrir), fe poste
retourné,trappe ouverte (ou se trouve I'épingle), 1'épingle connectée et
I'épingle ouverte. La place occupée a sans doute €té jugée démesurée, d'oli
I'économic du premier schéma. '
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Mais on voit trés clairement que ce sont les choix
techniques d'accés difficile qui contraignent la notice 4 devenir
complexe elle-méme, ce qui ne facilite pas toujours la tiche du

-lecteur-utilisateur. Le recours aux schémas limite les difficultés
linguistiques sans pour autant résoudre le probléme ergonomique. A
contrario, la preuve d'une fonctionnalité vraiment congue du point
de vue de lutilisateur réside dans la clarté de lexposition
linguistique que l'on peut en faire (cf. la facilité d'explication de
Vécoute amplifice). Ce qui a été déja traduit techniquement, dans
Fobjet, dans les facons de faire de l'utilisateur, sera aisément traduit
en langage, ce qui n’a pas été traduit, négocié techniquement pourra
seulement étre schématisé, car la traduction en langage sera
extrémement difficile. Le recours aux schémas ou aux photos serait-
il, contrairement @ ce qu'on prétend le plus souvent, un indicateur de
faible convergence technique entre la proposition technique et les
facons de faire de l'utilisateur ?

La nouvelle notice doit, elle aussi, faire appel a trois schémas :
elle fait I'économie du schéma de I'épingle ouverte, qui était pourtant bien
utile dans les premitres versions. Elle prend par contre Ie temps et l'espace
nécessaires pour réexpliquer l'ouverture de la trappe. On notera aussi que
pour la méme épingle, il est proposé de se servir d'un petit tournevis d'abord
puis du doigt dans la version 6. Le doigt suffit en effet, 3 I'expérience, mais
on peut penser que si cette possibilité avait éé formulée comme ielle dans
le cahier des charges, le dimensionnement de I'épingle efit pu &tre modifié
pour micux s'adapter au doigt. :

La présentation du schéma de 1'épingle en profil est sans doute
plus.explicative qu'une vue du dessus : elle est néanmoins sans rapport avec
ce que pergoit effectivement 1'utilisateur quand il est au-dessus de son

.apparcil. LA encore, une tentative de rédaction de la notice. en cours de

développement aurait - sans doute contraint les responsables du
développement A adopter un dispositif un peu plus explicite pour
T'otilisateur. Mais, comme nous l'avons vu, cette fonction n'avait qu'un statut

trés secondaire, marque qui se perpétue sur la notice mais de fagon
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inversée, puisqu'il faut pour Ics flonctions secondaires peu "travaillées”, des
explications beaucoup plus longues que pour les autres 1.

If faut noter que les raisons pour lesquelies un wtilisateur peut
vouloir supprimer la sonnerie ne sont pas indiquéei"; dans la notice. L'une
d'elles apparait dans la version la plus récente : "si vous possédez plus de
trois postes sur une seule ligne téléphonique”. Cette présentation est trés
restrictive puisque nous avons évoqué d'autres situations possibles mais elle
tient sans doute compte d'une évolution technique probable des installations
que nous ne connaissons pas (il est unposmblc de faire sonner plus de trois
postes sur la méme ligne). :

2.6 - "UNE SEULE MELODIE"

Cette fonctionnalité, commune a toute la gamme, semble 2
nouveau formulée pour se démarquer des traditions professionnelles, alors
qu'elle est. assez courante dans le matériel grand public. La fonction est
réalisée électroniquement et non plus de fagon électromécanique mais ce
choix ne fait méme plus F'objet d'une mention dans le cahier des charges.

- Celui-¢i précise pourtant "une seule mélodie” avec la mention "essai a
effectuer sur les rapports cycliques et les fréquences pour rendre la mélodie
du TMX plus agréable ou essayer d'autres circuits dans la mesure d'un PRU
identique au TMX". Un responsable est méme dééigrfé'pour cette étude. On
trouve ici trois éléments de prise en compie de l'utilisateur:

-la notion de mélodie "agréable” qui ne sera sans doute pas testée
mais basée sur les perceptions des ingénicurs eux-mémes,

-

-la. référence A un produit préexistant, & une histoire avec des

remarques éventuelles reques de la part des utilisateurs. En tout état de
cause, on fait une différence entre les exigences acoustiques d'un utilisatcur
grand public et celles d'un utilisateur professionnel (la gamme des TMX) et
entre un intérét supposé pour le choix entre plusieurs mélodies dans un
contexte (7 sur un TM1, 3 sur un D:gllcl 2300) ou son desmtcrct dans un
autre (grand public).
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-l'exigence du coiit, qui est présente dans tout débat sur les
fonctionnalités : un PRU a déja été déterminée en fonction d'un prix de
vente qui correspond aux possibilités des clients potentiels.

L'utilisateur est présent dés lors que l'on juge des
fonctionnalités, que F'on suppose des goiits, que 1'on fait référence
a des produits existants, qu'on les juge, et qu'on évalue le coiit de

~chaque fonctionnalité

Ce choix technique n'entraine aucune action de la part de
T'utilisatenr et ne justifie aucune explication dans la notice, alors que la
programmation de la sonnerie (volume et mélodies) ﬂccupe un¢ page
entiére dans la notice du TMI1.

Le rédacteur de la notice n'a p[us de problémes lorsque
les choix techniques sont fermés et I’ appareil absolument
automatique. Mais dans la mesure o la tendance est a offrir toujours
plus de choix d l'utilisateur, la notice voit sa place s‘accroitre.
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2.7 - "ANTITINTEMENT SONNERIE"

Cette fonctionnalité permet d'éviter un tintement sur les autres
posies quand on compose un numéro en numérotation décimale,."lorsque le

raccordement des prises n'est pas conforme”, précise la brochure de

présentation de la gamme réalisée par le marketing et par le technico-
commercial, brochure destinée aux professionnels et aux distributeurs. 7!
s'agit & nouveau, @ travers cetle fonctionnalité, de la prise en compte de la
diversité des situations, indépendantes du produit: des raccordements avec
des postes non conformes, un contexte & plusicurs postes, une numérotation
décimale. La nuisance que représente ce tintement pour l'utilisateur est
apparemment établic {et partagée par tous).

Cette fonctionnalité strictement négative (ne pas tinter !) ne sera
méme pas percue par I'utilisateur et c'est Id sa vertu: la notice n'a donc rien &
en dire. Elle n'explique pas non plus les cas oli ce phénoméne pourrait
quand méme se produire, puisque tout est prévu pour que cela n'arrive pas.

2.8."COMBINE DECONNECTABLE A UNE EXTREMITE"

Cette fonctionnalité était une particularité du produit Contact.
Cette innovation a nécessité toute la force de persuasion du marketing pour
eire acceptée dans un marché ou personne d'autre ne proposait cette
solution. Deux arguments étaient mentionnés qui, i encore, mettent en
scéne les utilisateurs futurs :

-la déconnectabilité est une condition pour obtenir certains
agréments a l'exportation dans nombre de pays. Plutdt que de faire des
produits spécifiques, il vaut mieux l'intégrer d'emblée. Les utilisateurs

étrangers, sous la forme de leurs représentants que sont les réglements
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commeiciaux, sont donc construits et inscrits dans l'appareil & travers ce
choix,

-les retours sur les anciens postes semblaient montrer que les
problemes de cordons étaient parmi les incidents les plus fréquents et qu'il
valait mieux disposer de pitces détachées plutdt que de tout démonter. Il
s'agit 14 de découper l'appareil différemment, de le rendre méme
découpable pour prendre en compte les retours, les démentis proposés par
les utilisateurs 2 travers le service aprés-vente. Mais pour cela, il faut anssi
imposer une nouvelle exigence aux différents revendeurs : stocker des
pidces détachées et faire un réel service aprés-vente, Or, d'aprés nos
interlocuteurs, on ne peut pas trouver de cordons chez les distributeurs et
c'est le service aprés-venie de Matracommumcauon qui doit les fourmr un
par un aux clients !

Pour réellement faciliter la déconnexion, il aurait fallu
connecter un peu plus les distributeurs  leurs clients, alors qu zls
s'en remettent toujours au consiructeur.

Dans le cahier des charges, la déconnectabilité n'est pas étendue
au bas de gamme ("combiné non déconnectable™) : elle sera en fin de
compte.adoptée pour tous I¢s postes. Elle porte sur une seule extrémité alors
que les deux seront finalement décomnectables. On peunt d'ailleurs se
demander quel aurait €té I'intérét de la proposer & une seule extrémité
quand il s'agit de changer tout le cordon : peut-&tre le lien a Ia carte ou au
combiné demeurait-il pnvﬂegle La fonctionnalité a semble-t-il rénssi a

s'étendre Iargement et A se gagner des alliés, alors que, dans le cahier des
charges, elle devait encore faire ses preuves, puisqu'il était indiqué "chiffrer
cette fonction”. Toute innovation doit en effet se confronter immédiatement
A ce barrage du PRU.

Notons I'absence de spécification sur la. longueur, 1'épaisseur,
P'extensibilité et la forme des torsades du cordon. Nous ne savons pas ol ont
été faits les choix dans ce domaine.
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Précisons que la déconnectabilité du cordon de ligne a été aussi
demandée 3 un moment donné mais n'a pas été suivie d'effet: pour la
maintenance, il faut ouvrir la trappe pour déconnecter ce cordon (de fait,
accessible a FPusager mais non proposé).

Traitement par la notice

Un paragraphe particulier est consacré au "remplacement du
cordon combiné”, au sein du chapitre “installation” qui parle du
branchement, situé -avec l'apparenie logique traditionnelle de l'exposé- au
début de la notice. La nouvelle notice évoque peu le branchement et le fait
2 la fin du document, ce qui n'est pas contradictoire avec le mode de
lecture proposé par questions et objectifs de l'utilisateur: ¢ fait de regrouper
cependant branchement, essai ct entretien dans une rubrique fourre-tout
{"Conseils utiles") déroge 4 ce mode de lecture par question. Ce désordre
appareni pourrait étre atténué par ua titre plus précis, mentionné dans le
sommaire: "branchement, essai, entretien”. La disparition du remplacement
du cordon est peut-étre liée au constat du probléme posé par
I'approvisionnement en pidces détachées (le service aprés-vente limite la
demande en masquant la fonctionnalité !). Mais il se peut aussi que
I'importance de cette fonctionnalité, qui parait étre devenue évidente, soit
en fait mineure et justific cette disparition. Le statut d'une fonctionnalité
n'est en fait jamais défiritivement gagné !

La taille des connecteurs ne favorise pas un usage fréquent, ce
qui ne devrait pas éitre le cas d'une telle fonction : la fonctionnalité existe
mais ne doit pas &tre rendue aussi visible ou accessible qu'une
fonctionnalité de base.

Cette hiérarchie des fonctions dessine un contexte
d'usage et en méme temps s'inscrit dans les choix techniques ou
linguistiques (ici, par disparition pure et simple !).
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La notice traditionnelle présente le cordon comme "enfichable sur
le combiné et le boitier”. Terminologie descriptive sans intérét car non
reliée A une opération et qui plus est formulée de fagon trés technicienne.
La description de la manipulation fait face aux problémes déja évoqués a
propos de l'ouverture de la trappe : "appuyer en tirant”, n'est déja pas
évident a exécuter (et trés difficile coté boitier, ce qui est peut-étre
délibéré), mais appuyer "avec l'ongle” et qui plus est "sur la languette” pour
"dégager les connecteurs” devient une gymnastique linguistique savante
pour une opération somme toute assez simple. Les termes "connecteurs" et
"logements" sont aussi abstraits mais ne sont pas toujours faciles & éviter : il
faut avoir recours 3 un schéma pour dessiner la forme du connecteur
"désenfiché"et tenter de corriger ainsi l'impropriété de la description. La
mention du déclic est un €lément ergonomique important dans toutes ces
manoeuvres mécaniques, comme témoin de la correction de I'opération : la
notice le mentionne ici alors qu'il est souvent d'usage de supposer que ce
si'gnal vaut par lui-méme et sera exactement interprété par l'utilisateur. Par
opposition, le dégagement du connecteur ne donne lieu 3 aucun témoin
(soﬁore ou physique) quant & la force qu'il faut exercer en tirant: certains
sarréteront rapidement de peur d'endommager une autre partic de l'appareil,
alors que d'autres ne se rendront pas éomptc qu'ils tirent bratalement sans

. adopter la manoeuvre correcte (ex: appuyer sur la languette).

La notice est incapable de décrire ces sensations et ce.é
degrés lors de manoeuvre engageant l'exercice d'une force physique
d doser finement si des signaux explicites n'ont pas été implaniés sur
l'appareil: dans tous les cas, les choix techniques doivent supposer
une attitude "moyenne"” de l'utilisateur (ni trop fort, ni trop faible).
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2.9 - "PAS DE FONCTION SECRET"

Il est assez rare qu'un cahier des charges précise qu'il ne faut pas
implanter une fonctionnalité. Dans ce cas, il s'agit d'une rapture dans la
tradition, dans les évidences de la profession qui considérait que la fonction
"secret” allait de soi, aussi bien pour le grand public que pour le
professionnel, dés que le poste atteignait une certaine qualité. A I'étranger,
cette fonction est méme offerte en standard sur des posies (res bas de

~gamme. Ce choix, que l¢ marketing a imposé 1a encore, est argumenté, de
fagon intéressante, par toute une représentation de {'usage ordinaire du
téléphone, qui fait appel a l'observation de chacun. Ces arguments ont sans
doute convaincu tout ¢ monde ou tout au moins nos interlocuteurs, qui les
ont tous repris.

La fonction secret, réaliséc électroniquement, supplante une
manoeuvre courante de la part de l'utilisateur: masquer le microphone avec
sa main pour ne pas étre entendu de son interlocutcur pendant qu'il s'adresse
A son entourage. Le "besoin" semblc donc exister : cet usage est trés
répandu, pourquoi alors ne pas y répondre par une fonction spécifique ?
Parce que la fonction secret n'offre pas de garantie suffisante a l'utilisateur.
C'est en effet un des impératifs essenticls de tout appareillage : offrir une
économie d'énergie (ne plus avoir & mettre sa main) pour le méme résultat
voire pour un résultat supérieur. Or, pour le marketing, 1'observation montre
que, pendant l'utilisation de la touche secret, I'usager masque guand méme
le micro avec sa main. If ne posséde en effet aucun t€émoin pour lui assurer
que la fonction est bien remplie et 1'on sait tous les problémes nés de propos
qui n'auraient pas dii étre entendus : les humoristes en ont méme largement
usé. Pourtant, avec sa main, 1'utilisateur n'est pas plus siir techniquement (la
seule preuve est détenue par son interlocuteur) mais le contrle physique
reste plus convaincant.

La proposition de fonctionnalité n'a pas réussi, dit le
marketing, & supplanter Vutilisation ordinaire. Constat qui peut étre
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partagé, méme s'il est argumenté sur les seules observations des uns
et des autres, mais constat qui témoigne d'une réelle attention d
l'usage, aux facons de faire les plus ordinaires, bref d'une attention
aux retours et aux éventuels démentis de ses choix.

-

Mais la conclusion qui en est tirée consiste 3 supprimer la
fonctionnalité et non 4 Y'améliorér pour répondre aux exigences des
utilisateurs. Certains, en effet, ont pa proposer des témoins lumineux pour

_indiquer la mise en fonction secret, ou, sur un posic de l'administration

(PE2), une touche sur le clavier et un bip sonore, mais cela ne suffisait pas,
semble-t-il, & donner confiance dans la fonction, a accepter de lui déléguer
le contrdle du secret.

La disparition d’une fonctionnalité que l'on a cru évidente
et qui n'a pas réussi @ s'imposer est intéressante g observer : ¢'est
aussi un refus de la transformer, de travailler a la redéfinir pour la
rendre performante. '

Le choix du marketing s'éppuie sur I'impossibilité d'engager des
études dans ce sens pour une fonction qui n'est pas aussi demandée qu'on
peut le croire. Mais ce choix permet aussi, nous signale le responsable du
marketing, de dégager une touche pour le transfert d'un poste 4 I'autre (cf."je
vous prend sur un autre poste™). On notera cependant gue 1a fonction secret
a été réalisée sur le TM1 (professionnel) avec appui pcrm;me'nt SUr une
touche large situé sur le combiné, ce qui semble & premitre vue judicieux
et ne bloque pas de nouvelle touche mais ne résout toujours pas le probléme
de la garantie du secret.

En l'absence de la fonction, la notice n'a bicn siir rien 4 expliquer.
Elle n'a pas non plus & reprendre ou 4 décrire les habitudes de chacun

‘(mettre sa main devant le’ micro) !!

5.
3
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2.10 - "INTRODUCTIONS DE PAUSES CALIBREES".

Cette fonctionmalité tient compte de I'état de développement
technique des centraux et des circuits. En effet, les pauses sont nécessaires
pour les centraux aprds les préfixes (16 on 19) mais ce n'est pas le cas de
tous les autocommutateurs. Le poste Ambiance est en fait prévu pour
s'adapter aussi (plus tard, éventuellement...) aux installations p.rwées,
comme l'indique une fonctionnalité listée plus loin dans le cahier des
‘charges. Mais a I'époque de son développement, seuls des circuits sans
pause existaient puis des circuits avec pause mais seu]e_mcm en
numérotation DC. Les circuits mixtes (DC/FV) ne possédaient pas de pause
et I'administration n'a pas autorisé ce développement en ne fournissant pas
de normalisation pour le raccordement derritre des autocommutateurs ou
des installations privées. Pour le grand public cependant, une pause de 2-3
secondes a 616 agréée. Mais les circuits, devenus DC/FV, n'intégrent pas la
pauée sur tous les postes Contact.

Ces contraintes ont des conséquences avant tout sur la répétition
du demier numéro. Pour la numérotation ordinaire en effet, les centraux
électroniques acceptent la suite de chiffres avec les préfixes sans nécessité
de pause pour l'ufilisateur. Mais pour la répétition du dernier nurnér'o (touche
Bis), des changements ont eu lieu. Sur les premiers postes, unlquemeflt,
T'utilisateur pouvait enregistrer la fonction "pause” en composant son nUMEro
(appui sur une touche P) : cela lui permettait de rappeler ce n.uméro en
appuyant seulement sur la touche "bis", sans recomposer le préfixe. S.euls
les circuits DC intégraient en effet cette fonctionnalité de la pause. Mais en
DC/FV, la possibilité. n'est plus offerte : lorsque I'on veut ‘rappeler un
numéro i préfixe, il faut faire le préfixe puis appuyer sur la touche "Bis",
car les pauses n'ont pas éié enregistrées. Mais il faut bien bien dire que la
contrainte qui consistait, sur les premiers postes, a appuyer sur la touche "P"
pour s'assurer que le préfixe serait repris supposait une démarche
d'anticipation de la part de l'utilisateur ("je vais avoir 4 rappeler ce
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numéro), alors que la fonction "bis" est particuliérement pratique comme
mémoire en cas d'imprévu.

 Cente distorsion emire la réglementation et I'étar
technique des circuits proposés conduit ¢ compliquer dans tous les
cas la tdche de l'utilisateur et a introduire des cas particuliers (avec
ou sans préfixe) qui sont toujours difficiles a gérer.

Cette fonctionnalité n'apparait pas comme telle dans la notice :
c'est seulement en tant qu'associée 2 la répétition du dernier numéro qu'elle
concerne l'utilisateur.

2.11."REPETITION DU DERNIER NUMERO DC ET MIXT_'E"

Cette fonctionnalité, commune 2 toute la gamme Contact, semble
devenue un élément de base des services du téléphone puisquelle est
offerte sur la plupart des postes ordinaires. 11 faut malgré tout la prévoir. Et
sa simplicité de mise A exécution est limitée par les problemes déja
¢voqués d'introduction de pause ou de reprise du préfixe (16 ou 19). Mais il
semble que ces problémes liés, rappelons-le, aux circuits disponibles,
n'aient pas pu &tre traités avec autant. d'attention que d'autres fonctionnalités
plus décisives : c'est alors sur l'utilisateur ou sur la notice gue se reporte la
charge d'effectuer la manoeuvre correcte. D'autres choix comme la. durée de
la rétention de l'information pendant environ 15 minutes ont été faits sans
que nous ayons trace de débats sur ce point. Curieusement, cette
information n'est d'ailleurs pas fournie aux utilisateurs dans la notice mais

_seulement aux installateurs, alors qu'elle est de relativement peu d'iniérét
. pour eux. La nouvelle notice la donne par contre explicitement.

De méme Ia fOIlCthIl d'effacement du dermcr numéro composé
qui n'est pas indiguée comme telle au cahier des charges sera développée
pourtant sur les Contacis Présence et Ambiance. On peut se demander
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quelle représentation de l'usage a présidé a l'implantation de cette
fonctionnalité : doit-on imaginer des situations oi1, dans un couple cu dans
une famille, le conjoint ou l'un des parents rappelle le dernier numéro
composé par un autre membre de la famille pour savoir qui était son
correspondant 7 L'effacement permettrait ainsi toute la discrétion voulue.

Il est en effet possible, pour toutes les fonctions de
confidentialité, de multiplier les scénarios les plus étranges et les
plus pervers sur les comportements des utilisateurs entre eux (cf. le
cas du coffret videocom et de ses clés de verrouillage appelées "clé
parentale” a Vorigine, ou les problémes posés par la facturation
détaillée). Il est indispensable de se faire une représentation de cet
univers des utilisateurs et il faut, comme en droit, prévoir toujours le
pire cas. Mais on sait aussi que, dans ce cas, le risque est grand de
rendre toute l'utilisation beaucoup trop complexe. De fait, chacun
adopte un compromis qui reste I encore un pari, sans réellement
argumenter mais en se basant sur le sens commun que l'on a des
normes de vie familiales.

Dans le cas de l'effacement du dernier numéro composé, la
fonctionnalité a subi des évolutions étranges qui soulignent qu'elle ne
représentait pas pour les concepteurs un probléme trés important et que peu
de débats ont dii avoir lieu sur cette question. Sur les premiers Ambiance,
cette fonction est remplie par un appii sur la touche P (pause) qui se voit
attribuée une fonction double, ce qui n'est pas pour contribuer i la clarté du
repérage pour l'utilisateur. Cette solution est malgré tout trés fréquente : une
touche pour une fonction est en effet, & un certain point de complexité et de
contraintes de cofit, impossible A réaliser et méme non souhaitable. Lorsque
la touche pause disparait, avec le nouveau clavier et le nouvean cuivre
(DC/FV), l1a fonction semble disparaitre en méme temps,"car la notice n'en
fait plus mention. La notice du Contact Multi n'en parle pas non plus. Mais
la fonction est maintenue pour le Contact Présence qui posséde une touche
spécifique "Eff bis". Puis un substitut de fonctionnalité réapparait dans la
notice récente de I'Ambiance sous forme d'un appui sur la touche "17. Mais
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la fonctionnalité a disparu, pour des raisons industrielles semble-t-il, Les
variations entre pause, eff bis et 1 deviennent des lors tout-a-fajt étranges

On voit ainsi a quel point des variations nombreuses sont
possibles pendant V'évolution d'un produit: ces variations ne sont pas

toujours appuyées sur une discussion détaillée des Jonctions mais
plutét sur Vopportuniié technique.

Traitement par la notice

La notice doit faire un travail d'explication assez long pour ce
rappel du dernier numéro composé, qui peut paraitre pourtant simple. Dans
tous les cas, le probléme vient des "préfixes”, comme disent les
techniciens, des "indicatifs", comme il est dit dans les premiéres notices
“du 16 et du 19", comme le dit plus simplement 12 nouvelle notice, 11 existe:
toujours deux cas a différencier (avec ou sans préfixe) et deux manoeuvres
différentes : cette logique strictement technique, comme on J's Vi
précédemment, va a I'encontre de la mémorisation d'une procédure simple
pour l'usager. Pour les premiers postes, la démarche devient méme
contradictoire avec Fintitulé de Ia fonction. '

o Pour rappeler le dernier numéro avec indicatif, il fayt surtout avoir -
pris soin de modifier ses habitudes d'appel, en app'uyant sur 1a touche "P"
dés le premier appel. L'exposé n'est valable que dans la mesure ot il renvoit
é' une opération faite avant mais qui n'avait pas été présentée! Si vous
navez pas appuyé sur la touche P, et que vous consultez cette rubrique,
vous .constatez surtout qu'il est trop tard! Il n'est pas sfir que l'utilisateur
enregistre l'information car cela suppose de modifier ses habitudes et, qui
plus est, de prévoir systématiquement ['échec de sa tentative d'appel !

. La notice est intéressante pour mettre en évidence les
incohérences ergonomiques: quand il fant expliquer ce rappel, elle fait
appel & des diagrammes d'actions enchainées en rappelant trés
succintement I'opération nécessaire sur le premier appel, alors qu'elie pose
probléme. La simplicité de la manoeuvre de rappel (décrochez le combing




appuyes sur la wouche Bis) a 6é annulée par une préparation oui-a-Taitl
improbable,

La deuxiéme version (v.2) cst ceries plus simple puisque la
préscntation est divisée nettement en deux cas @ sans indicatif et avee
indicatif. La forme linguistiquc adoptée est exacicment celle de Uexposé
académique ("deux cas se préscntent..”), forme qui n'a pas de pertinence
pour l'usage mais qui fait illusion par sa clarlé logique. La routine de base a
adopler est beaucoup micux mise en évidence par la version récente (v.6)
de la notice qui parle d'abord du cas supposé courant (rappel sans indicatif).

Cette présentation privilégie une routinc qui est en méme temps
un choix social (les appels de proximité sont plus importants). Cetle routine
a pris cependant plus de valeur depuis la limitation d'usage du 16 aux
communications entre la province et Paris. L'importance du probléme posé
par les préfixes a de ce fait diminué.

La notice doit pour sa présentation du cas "avec indicatif” faire
appel & un exemple. Exemple [iclif qui a conduit, nous a-t-on rapporté,
certains utilisateurs & appeler réellement ce numéro (30 58 98 50) ! On sc
demande dé&s lors ce qu'apporte un exemple : la nouvelle notice n'en utilise
pas ni celle du contact Multi. Par contre, cette notice (Multi}, ecn voulant
situer le contexte d'utilisation de cette touche de rappel indique St le
numéro de voire correspondant est occupé ou s'il est abscent”, ce qui
"concrétise” la situation mais de ce fait la restreint: on peut rappeler son
correspondant parce qu'on veut le rappeler, tout simplement !

Les autres notices donnent un intitulé général 4 la fonction
(rappel du dernier numéro composé) puis enchaine sur un texic ordonné
logiquement mais peu organisé du point de vue de la manocuvre.

La nouvelle notice, eclle, adopte systématiquement une
présentation qui différencic bicn :

-T'objectif d'utilisation (le titre sous forme de guestion : comment
rappeler le dernicr numéro 7 avec la photo de la touche bis en regard),
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-la description générale de la fonction du point de vue de
e .
l'utilisateur (Vous souhaitez rappeler votre dernier correspondant. Contact
Ambiance vous recomposera automatiquement son numéro)

-le descriptif des différentes étapes de la manoeuvre (1-2-3, ele...) -

_ On notera aussi que cette nouvelle version précise la durée de
conservation en mémoire ainsi que la possibilité de répéter I'opération "tant

t, - rs -
/que vous mavez pas composé un autre numéro” : il est en effet fréquent que

l'utilisateur colle 4 I'énoncé "bis", qui n'est pas “ter" ou plus. Il serait
d'ailleurs intéressant de voir quelle représentation les différents utilisateurs
ont de la réalisation technique de cette fonction lorsqu'ils supposent quon
ne peut pas la répéter plusieurs fois. ' '
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2.12 - "FLASHING EN FV ET MIXTE A 270 MS, INTERVENTION SUR
LA DUREE EN DEMONTANT LE POSTE"

Cette fonctionnalité concerne peu l'utilisateur qui ne remarquera
pas que la durée d'ouverture de ligne est calibrée a 270 millisecondes !
L'intervention sur la durée nécessite d'accéder & un composant situé sur la
carte électronique du cOté opposé i la trappe : il faut donc démonter le
poste, ce qui inscrit 1a fonctionnalité comme peu ou pas modifiable, du
moins par l'utilisateur. On peut supposer que cela laisse surtout la possibilité
3 ce poste de s'adapter i des installations privées, ce qui se retrouve dans
d'autres choix techniques effectués.

Or, les lignes esthétiques et les réseaux de distribution sont -

pourtant bien différenciés et qui plus est, nous précise un de nos
interlocuteurs, le Contact Ambiance n'est pas raccordable techniquement
derridre tout type d'autocommutateurs (seulement ceux possédant les
mémes caractéristiques que France-Télécom). S'agit-il alors d'une ouverlure
de marché & venir qui est ainsi inscrite dans la technique, ou d'une fonction
qui n'a pas été réalisée en fin de compte, ou d'adaptations seulemfant
mineures 7 Nous n'avons pu prendre le temps d'examiner cette question
techmque en détail.

Ces temporisations doivent rester peu apparentes pour l'utilisateur
et pour cela étre techniquement performantes, ce qui nécessite de no:pbreux
choix, tests et contrOles, oll la représentation de l'utilisateur sera peu
présenie, si ¢¢ n'est en négatif (si on n'obtient pas la ligne immédiatement,
il peut v avoir probléme pour l'utilisateur mais sinon, il ne remarquera rien).
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213 - "ADAPTATION INSTALLATIONS PRIVEES, ACCES FACILE DE
L'EXTERIEUR DU PGSTE",

La encore, cette fonctionnalité est transversale 2 divers dispositifs
et permettrait en principe de maintenir techniquement oavert le marché des
installations privées, ou de réutiliser tout ou partie de la carte dans d'autres
contextes, sans modification industrielle. Elle est plus importante pour le
Contact Ambiance, comme le souligne le cahier des charges qui précise,

“pour le Présence, que la fonction d'adaptation anx installations privées est

"moins critique sur un poste sans écoute amplifiée”,

Une fonctionnalité centrale, l'écoute amplifiée,
sélectionne un marché potentiel qui en retour établit Uimportance ou
ron de certaines fonctions secondaires.

Deux cavaliers sont implantés de fagon accessible par la trappe
(adaptation du réseau d'effet local 2 I'impédance ligne et modification des
efficacités émission et réception), une ¢épingle (modification de 1la
régulation de courant) est installée par contre & un endroit sur la carte qui
nécessite l'ouverture du poste. D'aprés nos interlocuteurs, ils se sont apergus
tres tard de cette position, qui contredit le cahier des charges, mais le
marketing ou d'autres services n'ayant pas fait connaitre leur avis sur cette
question, l'implantation n'a pas &€ modifide.

La encore, il s'agit de débats et de pressions a exercer, de

- négociations, qui si elles n'ont pas lieu, laissent la porte ouverte @

des décisions "locales"”, c'est-d-dire prises selon les seuls intéréts
d'un service particulier.
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Mais il faut dire que cette fonction (modification de la régulation
du courant) n'est pas considérée comme importante par qui que ce soit. De
ce fait, on reporte le travail sur dautres mtermédlalres vis-a-vis de
l'utilisateur, a savoir les installateurs.

I est impossible d'échapper a cette régle qui veut qu'un
choix technique attribue toujours en méme temps des téches aux
différents acteurs concernés par le produit, méme s'il s'agit de ne
pas implanier une fonction (cf. pas de fonction secret = la mam de
Futilisateur ferd le travail).

2.14 - ECOUTE AMPFPLIFIEE

Cette fonctlonnahte est centrale dans le posmonnemen{
commercial du poste Coniact Ambiance. Elle représente un deplacement
par rapport aux propositions habituelies existant sur l¢ marché i cette
époque pour des postes grand public. Les fonctions "mémoire” semblent les
plus répandues ou encore plus récemment la prise de ligne sans décrocher.

- Mais Matracommunication, s'appuyant sur une ¢tude de marché, choisit
- cette fonctionnalité de l'écoute amplifiée pour des postes a vocation
familiale, pour 'un public é’cce_ptant de payer un supplément de prix. Entre‘le
marché professionnel haut de gamme et la tradition des postes PTT
standard, il faut créer un nouvear marché, avec un prix de vente maximum
de 600 francs, il faut circonscrire un public et le faire correspondre 4 ce que
l'on aura inscrit dans la technique.

Le pari.que représente cette straiégie est appuyé sur des
études de marché mais il reste quand méme un pari, contre la
tendance dominante de la concurrence @ l'étranger, contre les
habitudes des abonnés du téléphone qui n'ont jamais acheté leur
poste, C'est une véritable éducation a faire, de méme qu'il faudra
Sduquer la société Matracommunication au marché grand public et
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les distributeurs a la vente des téléphones, mais aussi maitriser
techniquement I'écoute amplifiée et la redéfinir par rapport aux
produits existants. C'est ensemble que ces quatre stratégies doivent
se mener pour assurer le succés du Contact Ambiance.

Le modele de I'utilisateur est, pour l'écoute amplifide, assez
argumenté par les études de marché : famille {(d'oit I'accroche publicitaire
par les conversations familiales ¢t le salon) pouvant s'acheter un second
poste et le payer plus cher qu'un poste ordinaire.

Clest le premier poste de sa catégorie 3 posséder une écoute
amplifiée. L'écoute amplifiée est, avec I'esthétique, l'argument essentiel du
contact Ambiance, qui ouvre en fait le marché des postes téléphoniques

~grand public, pour l¢ public comme pour Matra. II est d2s lors important de

la redéfinir techniquement. Il faut maitriser la technique et optimiser les
performances acoustiques en repensant ce qui a été déja produit. La fonction
existait en effet avant mais a4 des coiits beaucoup trop élevés. Le travail de
développement réalisé pour un poste professionnel (le Déclic), grice 4 un
marché de ladmimstrauon a pu étre rélnvesn dans fe Contact Ambiance et

amélioré,

Les problemes acoustiques posés par I'écoute amplifiée sont en
effet nombreux, principalement les risques d'effet larsen et d'effet local
(I'émetteur entend sur Fécouteur une pai-tie de ses propres paroles). -
L'écouteur ne doit recevoir que les signaux correspondant 3 la voix de
T'interlocuteur qui appelle, alors que sur la ligne les signaux des denx voix
sont mélangés. Cette soustraction de certains signaux est rendue difficile par
le fait qu'ils ont des niveaux différents (les uns sont & 'arrivée, les autres au
départ 1).

Cette exigence technique de base en téléphonie et
essentielle & la fonctionnalité premiére du poste (entendre et parler)
n'est méme plus mentionnée dans le cahbier des charges, tant elie fair
partie du savoir-faire de | ‘entreprise.
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Cet équilibrage entre micro ¢t écouteur doit &tre conservé avec
I'écoute amplifiée : il ne s'agit pas d'amplifier le tout. Ces développements
réalisés par Matracommunication dépendent aussi des circuits, que peuvent
fournir Philips ou Thomson SGS 2 partir des travaux faits par Matra, circuits
qui doivent &ire fiables et peu coiiteux. Ce dernier point, le codt, est
essentiel pour permetire & I'écoute amplifiée de réellement de se
développer, de se vendre ¢t de ne pas rester une belle idée- technique de
laboratoire ou une fonctionnalité réservée i ceux qui peuvent la payer au

prix fort.. '

Recherche, expérience passée dans un produit
professionnel qu'il faut adapter,”traduire”, appui  de
l'administration, producteurs de composants sont, on le voit, des
acteurs essentiels du réseau a constituer pour faire vivre le produit,
bien avant sa commercialisation: ils sous-entendent une exigence de
qualité acoustique et des coilts peu élevés qui définissent en méme
temps un utilisateur-type.

On peut le voir aussi & travers un autre élément technique de
I'écoute amplifiée, en dehors du circuit, le haut-parleur. 11 a été jugé
impossible de reprendre une solution déja adoptée pour le poste T83,
professionnel, & savoir le haut-parleur placé i l'arridre et sous le poste, Les
résultats acoustiques ont été considérés comme médiocres pour un produit
grand public. C'est un travail d'évaluation technique (a Vaide d'instruments de
mesure) mais aussi un jugement qualitatif qui fera dire qu'on ne peut plus
admettre une solution précédemment Jugée recevable. Mettre le hant-parleur
dessus paraissait la solution la plus performante mais il fallait dés lors batir
le moule et concevoir l'esthélique du posie autour de cette position. Il a
fallu aussi envisager tous les problémes de sécurité, de propreté, en tenant
compte des risques ordinaires que l'on peut imaginer dans une habitation
mais en tenant compte aussi des réglementations. Soulignons
T'interdépendance des différents choix : la taille du cuivre et la technologie
des composants permettait de laisser de I'espace pour le haut-parleur, alors
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que le Présence, réalisé en composants traditionncls et non montés en
surface comme pour 1'Ambiance, la place n'était pas suffisante pour
implanter une écoute amplifiée (le Présence sera par la suite modifié 4
partir du m&me cuivre 3 composanis en surface).

Le haut-parleur est le seul élément technique fixé sur la coque
supérieure du boitier et il est serti & chaud, ce qui contraint le réparateur 3
changer toute la cogue pour changer le haut-parleur (en fait tout I'appareil).
Mais il a ét€ jugé, et apparemment confirmé par les faits, que les risques de
panne étaient suffisamment mineurs pour qu'on évacue la fonctionnalité
“démontabilité" au profit d'une plus grande stabilité et d'une résistance aux
chocs ou aux vibrations qu'apportait le sertissage a chaud. Le choix
d'adopier les mémes "ouies " pour le Présence et pour 1'Ambiance, alors
qu'un scul des deux postes posséde I'écoute amplifiée, a été déja évoqué,
ses atouts (esthétique et économie de moules) étant contrebalancés par.un

repérage plus difficile de la fonction "écoute amplifiée” par le client : les

deux appareils sont de fait trop similaires dans un rayon.

L'importance de I'écoute amplifiée est déja soulignée dans le
cahier des charges qui précise déja de nombreux paramétres pour sa
réalisation : "mise en marche et réglage par molette avec sensation de
déclic en position 0. (Au décroché, le niveau sonore correspond au niveau
laissé lors de la dernitre communication)”. Ces précisions sont Irgs
ergonomiques et sont différentes, des le cahier des charges, de celles
proposées pour le Multi : "réglage par molette, mise en marche et arrét par
PLSD (Prise de Ligne Sans Décrocher). Potentiomaire 4 zéro = valeur mini
non nulle de I'écoute amplifice". '

Sur le Multi, en effet, sera développée une touche qui sert & la
fois & prendre la ligne et ensuite & mettre en marche le haut-parleur : d2s

- qu'il est mis en marche, l¢ volume, méme réglé au plus bas doit s'entendre.

Sur le contact Ambiance, tous les réglages devaient intervenir au niveau de
Ia molette placée sur le ¢6té, directement en prise sur le cuivre, comme
nous l'avons déja expliqué. Sclon les interlocuteurs, plusieurs raisons ont
conduit 3 supprimer ia fonction marche/arrét sur la molette {(pourtant
munie d'un déclic pour bien le signaler) :
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-il existait une touche libre, celle de la pause (maintenue sur le
Présence),

-il fallait régler sans arrét la molette 4 chaque mise en marche de
I'écoute amplifiée,

-1a confusion entre les molettes de I'écoute amplifiée et celle de
réglage du volume de la sonnerie était finalement trop fréquente (car, les
molettes ne sont pas réellement visibles du dessus). Le volume de la
sonnerie pouvait involontairement étre modifié (en position trop faible ou
rop forte) sans que l'utilisateur puisse le contrdler avant le prochain appel.

—cette confusion était accrue par le fait qu'an décrochage, 1'écoute
amplifiée pouvait &tre en marche, si elle n'avail pas été coupée .aprés
T'appel précédent, (et réglée A un niveau imprévisible, parfois), ce qui peut
géner I'ntilisateur.

Cette introduction d'une touche marchelArrét ne
représente pas seulement un déplacement de la fonction :

-Elle change de mode de réalisation technique : de
mécanique elle devient électronique (comme pour tout le reste du
clavier).

-Elle prend une place sur le clavier, laissée libre par la
suppression de la fonction pause mais fermant la porie dans un
premier temps a la fonction d'effacement du dernier numéro

composé {touche eff bis).

-Elle introduit une cohérence dans les routines
d’utilisation entre les d{ﬁerents postes (car déja présente sur le
Muldti).

-Elle introduit une nouvelle .déﬁnition de l'usage de base
de l'écoute amplifiée.
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En effet, I'écoute amplifiée est inhibée au décroché (alors que le
cahier des charges précisait "au décroché, Ie niveau sonore correspond au
niveau laissé lors de la dernitre communication"). L'un de nos interiocuteurs
souligne, sans donner plus de précisions, qu'il a été constaté que l'écoute
amplifiée permanente est génante. La plupart des utilisateurs ne semblent
pas penser & couper I'écoute amplifiée aprés avoir raccroché : il faut donc
faire Je travail a leur place (elle est coupée automatiquement) et les obliger
a choisir entre écoute ou non-écoute par une touche plus explicite. Cette

.. modification de l'analyse du comportement de l'utilisateur se fait-clle par

des retours effectifs d'avis divers, par des études ou par des impressions
personnelles des uns et des autres ? Nous ne le savons pas.

On notera que les produits continuent d'évoluer sur cette question
de I'ergonomie de I'écoute amplifiée puisque la visibilité méme du volume
est jugée insuffisante et qu'un appareil professionnel de la méme gamme
Contact (Espace) a désormais un réglage sur le dessus du poste 3 l'aide d'un
curseur, différent de la touche PLSD et de la touche marche-arrét du haunt
parleur. Le volume de 1'écoute amplifiée au moment de sa mise en marche
sera celui laissé en place lors d'une précédente communication, mais on
peut dés lors le voir sur le curseur. A l'expérience, sur les Contacts

~ Ambiance, le volume max1mal a.cependant ét¢ limité et évxte ainsi les trop

gr OSSGS SllI'pl‘lSGS

Traitement par la notice

En comparaison des travaux de développement importants qu'il a

~ fallu réaliser pour obtenir une écoute amplifiée de qualité, les instructions

pour l'utilisation paraissent trés simples : il existe sans doute une corrélation
entre ces deux observations qui s'est déja vérifiée.

Une fonctionnalité mal analysée et mal réalisée, c'est-o-
dire ne prenant pas assez en compte la position des utilisateurs,
" nécessitera des explications détaillées de la notice, avec exemples,
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cas particuliers, etc... el en général sans autre résultat qu'une
complication supplémentaire.

Le texte d'explication est de ce fait trés simple. Le vocabulaire,
lui, présente par contre une tendance & l'absiraction : “haut-parleur”,
employé dans la premiére motice ¢t dans la plus récente, est en effet
beaucoup plus précis et courant que la fonction générale "écoute amplifiée”.
La nouvelle version précise bien les situations d'usage (faire participer votre
entourage 2 la conversation, converser les mains libres) sans entrer dans des
particularismes sociaux comme c'est souvent le risque.

Décrire des situations d'usage sans adopter la formulation
abstraite de la fonctionnalité et sans entrer non plus dans des
situations trop marquées socialement ou trop limitées est en effet
difficile a réaliser.

La mise en marche et le réglage par la moletie ont changé en
méme temps que le produoit. La premiére version n'indiquait pas que la
moletie permettait de couper 'écoute amplifiée, le rédacteur se reposant
sans doute sur le signal du déclic inscrit techniquement dans 'appareil et
considéré comme information suffisante. De méme il n'est plus indiqué dans
la récente version de la notice que le haut-parleur est coupé au décroché :
on indique seculement comment e mettre en marche ¢t 1'on suppose que
cela suffit comme information, puisqu'elle peut étre vérifiée immédiatement
par l'utilisatcur dés sa premiére tentative. Par contre, la possibilité d'arréter
le haut-parleur est indiquée, ce qui peut effectivement "rassurer”
I'atilisateur. :

La présentation des différentes manocuvres possibles est facilitée
dans la nouvelle notice par le recours a la photographie de la touche ou de
la molette et par des titres (mise en marche, réglage volume, arrét) : cela
permet surtout de rendre indépendante la lecture de chaque. partie et de
rompre la lecture linéaire des anciennes versions. Ces anciennes notices ne
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présentent pas l'objectif recherché par l'utilisateur mais soit la fonction
albslraite (I'écoute amplifiée permet...) soit l'appareillage (une molette
située sur le cdté droit...). Cette préscntation est trés significative d'une
approche technicienne "ethnocentrée” : elle est €ncore aggravée par la mise
en page tds littéraire, inadaptée 2 une lecture efficace qui supposerait des
entrées de lecture multiples et rapidement accessibles. ‘

On notera aussi que le choix de réunir les demx notices du Contact
Ambiance et du Présence crée un probleme rédactionnel sur cette fonction
précise. Rappelons que les notices ont été réunies lorsque le Présence a 6té
modifié pour utiliser le cuivre de I'Ambiance, "dégraissé".

) Cette correspondance noticel cuivre est tout-g-fait
eionnanie el marque le poids de la technique, du point de vue du
constructeur, dans la réalisation des notices. o

Mais le rapprochement pouvait &tre justifié par le fait que
I'économie était sensible et aussi que les différences rédactionnelles étaient
.devenues mineures (plus de différences pour la pause). La difficulté nait
seulement pour la touche qui différencie les deux postes, qui correspond aun
haut-parleur du Contact Ambiance. Il faut faire A trois reprises sur la notice

- (présentation générale quasi publicitaire, schéma général et paragraphe

portant sur cette touche} une présentation commune puis différenciée. On
intitule alors un chapitre "touche fonction”, ce qui n'a plus rien d'yn objectif
utilisateur ai méme d'une fonction, chapitre divisé ensuite en deux parties

_ de fagon peu lisible d'ailfeurs. Les rédacteurs ont sans doute supposé que les

logos ou les textes présents sur les deux touches étaient suffisamment clairs

~ pour que les utilisateurs se dispensent méme d'explications.

Autres fonctionnalités mentionnées dans le cahier des charges

“dont nous ne rendons pas compte ici, faute d'éléments d'informations.:

-option bouton de terre 1TT
-prévoir adaptation Iialie.
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2.15. AUTRE FONCTIONNALITE PRESENTE DANS LA NOTICE ET
NON ANNONCEE DANS LE CAHIER DES CHARGES @ LA FIXATION
MURALE,

Le positionnement i plat est appelé curieusement mobile alors
que la position murale est obligatoirement fixe. On peut se demander s'il n'y
a pas assimilation abusive de deux fonctions distinctes (mobile/fixe ;
accrochage mural/ placement horizontal) qui pourraient &tre dissociées.
L'absence de cette fonctionnalité dans le cahier des charges laisserait
entendre qu'il n'y a pas eu réellement de définition fonctionnelle détaillée,
alors qu'un travail important a été fait pour essayer de rendre cet accrochage
mural plus ais€ pour l'utilisateur.

»

Précisons en ce qui concerne le positionnement 3 plat que
I'appareil dispose de "pieds antidérapants”, ce qui est 1A aussi une
anticipation des situations d'usage 4 ne pas négliger.

Cette fonction "fixation murale" (qui devient plus clairement :
"comment accrocher votre poste au mur " dans la nouvelle notice)} suppose
des situations d'utilisation plus variées que les conversations de salon
présentées dans la publicité. La nouvelle notice met en scéne explicitement
ces situations en parlant du couloir, de la chambre, de 1a cuisine et du
garage.

Cette gamme visait au départ ie créneau du deuxidme poste, seul
marché ouvert : le poste devait pouvoir s'installer partout, mais la cible en
termes de clientle était marquée comme socialement aisée, d'on les
accroches vantant la distinction. Lorsgue le marché du premier poste s'est
aussi ouvert, tous ces postes étaient préts 4 occuper un terrain wrds varié
socialement. I} devint méme plus facile de mettre en scéne une certaine
banalit¢ du poste téléphonique, une discrétion, liée 4 sa position murale,

alors qu'avant on le faisait tréner sur la table du salon.
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La méme fonctionnalité peut étre déclinée différemment
selon le contexte et selon les utilisateurs visés,

Le marketing a proposé cette option de la fixation au mur qui

_ n'éuit pas présente sur de mombreux autres produits (mis part les
~ compacts) sur la base d'une étude de marché (que nous n'avons pas

consultée),

La réalisation de la fonction accrochage a fait I'objet d'une étude
technique et industrielle qui aboutit 2 des dispositifs ingénieux (les pieds de
caoutchouc supéricurs sont 6tés et des irous de fixation apparaissent a leur
place): mais ces solutions demandent toujours a l'utilisateur de devenir
bricoleur en pergant son mur. Le positionnement da cordon a aussi été
étudié et un conduit implanté pour permettre son placement correct. Le
combiné doit tenir en position raccroché: un ergot peut &tre dégagé
aisément. Toutes ces solutions permettent de garder le méme appareil, et de
réaliser la fonction & moindre colit. en ajoutant seulement une pitce
supplémentaire. Mais cela obligera aussi 3 modifier les notices, ce qui peut-
étre plus cofliteux! _ ‘

Il faut cependant développer plusieurs dispositifs
, différents (pieds, trous, ergot, cordon) pour que la fonction soit
réalisée de facon satisfaisante et non seulement comme un
accrochage "a l'emporte-piéce”. Ce soin apporté au déiail de la
réalisation souligne I'importance attribuée d Ia Sfonction,

Depuis, l'attention n¢ s'est pas relichée puisque des remarques

_des utilisateurs & travers le canal des technico-commerciaux ont été prises
en compte : comment faire tenir le combiné pendant une conversation si

l'on doit s'absenter ou si l'on veunt l'utiliser mains libres ? Un .ergot
supplémentaire sera implanté pour accrocher le combiné dans ces
situations, sans toucher réellement au moule, sans devoir ajouter une pigce
séparée, sans coilt excessif. '

T T e T A R e
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Comme on le voil, tous les atouts, qui représentent autant
d'alliés, ont é1é préservés. Cet exemple d'évolution du produit est
tour-a-fait intéressant pour montrer & quel point des informations
peuvent faire retour d travers divers porte-parole et étre inscrites
dans la technique : si tout n'a pas d étre redéplacé, ce supplément
(U'ergot) permet non seulement d'accrocher le combiné mals aussi
d”'accrocher”, commercialement cette fois, de nouveaux
utilisateurs, toujours plus attentifs qu'on ne le croit 4 ces "détails”.
Mais ce qui est valable pour une fonciion jugée importante dés le
départ, ne le sera pas pour une aulre jugée secondaire dont on
étudiera moins les "détails” et dont les retours critiques seront moins
entendus.

Traitement par la notice

La manoeuvre de fixation fait complétement appel 4 l'intervention
de l'utilisateur : il n'a pas été prévu de fixation "auto-adhésive” ou de
procédés de ce genre sans doute pen fiable techniquement 4 ce moment. 11
faut alors expliquer une suitc d'opérations asscz longues par rapport au reste
de la notice et fournir un schéma (des photos dans la nouvelle version).
L'aide au percage va mé&me dans la nouvelle notice jusqua la fourniture
d'un gabarit de pergage que l'on peut découper. Mais cela ne fait que
confirmer le travail demandé 2 1'utilisateur, une nouvelle fois a l'aide de son
tournevis (qui devrait &tre fourni avec l'appareil !)

I'explication de l'opération est trées méthodique mais fait parfois
appel & une terminologic tout-a-fait abstraite (pas mé&me technique) : des
"logements”, "positionner”, "prévus A cet effet”. I est pourtant fait référence
en permanence au schéma 2 l'aide de chiffres mais le schéma lui-méme
n'est pas en vis-a-vis du texte et son caractére de "dessin Léchnique avec
légende" renforce l'image abstraite de l'ensemble. La nouvelle notice
démontre bien la difficulté a expliquer simplement 'opération de fixation :
elle s'appuie beaucoup sur les photos (au point de dire : "faire cheminer le
cordon comme le montre 1a photo™ et sur les lettres placées sur la photo les
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trous(a), les pieds en caocutchouc (b). On atteint ici un style minimal sur le
plan linguistique, le texte servant avant tout 2 montrer au sens strict
(fonction déictique) sur les schémas ou sur les photos, qui elles-mémes
renvoient au référent, I'appareil.

Comme le dit I'un de nos interlocuteurs, "l'écriture de la
notice varie selon la qualité de bricoleur de la personne qui la
rédige” : un bon bricoleur est parfois enclin & laisser dans Vombre
des éléments évidents et & trouver aisées des manipulations
complexes. En revanche, un piétre bricoleur pourra étre étranger 4
toute l'opération au point de laisser les formulations dans
Vabstraction, sans prise sur les problémes précis rencontrés dans le
montage. Comme on le voit, le délit d'initié ou a linverse
d'ignorance guette toujours le rédacteur d'un mode d’emploi.

+ 2.16. CONCLUSION: QUELQUES ROLES SUPPLEMENTAIRES DE LA

NOTICE:
La notice: publicitaire

La notice continue d'avoir une fonction publicitaire : sa
couverture et la page “d'accueil” jouent ce rdle. Le "chire cliente, cher
client” est une formule qu'on retrouve depuis trés longtemps dans les modes
d'emploi et qui permet surtout de confirmer I'acheteur dans son achat. Une
présentation fonctionnelle générale est faite dans cette partic qui n'a 'pas de

‘visée opérationnelle mais qui cherche 4 mettre en avant tous les avantages

du produit. On peut considérer que ces textes sont soit des formes de civilité

-commerciale assez désultes, soit des moments d'autosatisfaction pour
- I'entreprise, assez déplacés dans un mode d'emploi.
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Mais cette dimension de mise cn scéne de l'entreprise el
de la relation directe et personnalisée avec le client sont pourlant
présents dans tous les modes d'emploi: il doivent donc correspondre
@ une nécessité, non pas tant du point de vue fonctionnel, que du
point de vue didactique et commercial.

On notera deux changements dans Ia notice la plus récente: on
ne dit plus "Merci d'avoir choisi les téléphones Contact” mais "Bravo, vous
avez choisi Contact Ambiance, un poste tout électronique de la gamme
Matracommunication”. C'est toute une relation commerciale qui se
transforme dans cette accroche, I'entreprisc ne rend plus service, elle
entraine le client dans un autre univers, les bénéfices sont pour le client et
non plus pour l'entreprise (qui n'a plus & dire merci). "Ces appareils congus
avec le plus grand soin dans le souci de vous donncr entiére satisfaction” a
disparu remplacé par : "Avec Contact Ambiance, le t€léphone vous paraitra
plus facile grice a sa remarquablc conception intégrant...”. La formule
standard issue des années 60 £tait basée sur la relation commerciale, sur
P'établissement (ou la confirmation) de la confiance, sur le devoir de
l'entreprise et sur son application 4 servir le client {grand soin = entiére
satisfaction). La formule récente joue entidrement sur le registre industriel
de la performance : "plus facile car remarquable conception”. Celte
mutation n'est pas rien dans Ies relations ainsi créées avec le client et sur
les criteres de jugement de Ta qualité du contrat ainsi créé.

La notice contrat, la garaniie

La notice continue de fonctionner comme référence contractuelle
: nous avons déja signalé tous les moments oll s'exprime les répartitions des
roles entre les différents acteurs, les responsabilités des uns et des autres,
notamment par rapport aux Télécoms et aux revendeurs. La nouvelle notice
est sur ce point beaucoup plus offensive dans son chapitre "un probléeme ?
Vérifiez *" o elle demande 2 T'utilisateur de faire valoir ses droits vis-a-vis
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de France-Télécom : "France-Télécom doit faire le nécessaire pour que cet
appareil fonctionne chez moi”. Le revendeur de la premitre notice devient
dans la dernigre version :"la oii je l'ai acheté” ou "le lien d'achat”, ce qui
signale le glissement complet du réseau de vente vers les hypermarchés, en
quelques années.

Mais la dimension contractuelle s¢ manifestait explicitement
dans le bon de garantie et dans les clauses de garantie qui étaient prévues
dans la notice. La nouvelle version prend acte d'une modification importante
des moeurs de la distribution et du régime de la garantie : il n'y a plus de
bon de garanti¢, qui de toutes fagons, étant situé dans l'emballage, n'était
jamais rempli correctement. La facture suffit désormais 2 "faire foi"
(formule utilisée au dos de la nouvelle notice). Les garanties n'ont plus 2
&re détaillées car elles sont standardisées : une phrase les mentionne
cependant au dos de la nouvelle notice.

1l faut aussi souligner que le constructeur fournit son adresse non

'p]us seulement adminisirative mais industrielle pour assurer un ‘éventuel

dépannage. Les responsabilités se précisent-elles aussi de cette fagon au
sein de Matracommunication ?

Les garanties fournies a l'utilisateur sont elles-mémes garanties
par la mention de l'agrément accordé par les PTT, dont les références
exactes sont présentes sur. l'appareil.

_ La notice donne ainsi un apercu de l'enchainement des
a;sOciations' et des différents partenaires impliqués dans la relation
contractuelle avec l'utilisateur. Elle dessine ce réseau d sa facon,
qui n'est pas toujours identique d celle de V'appareil lui-méme.

Certaing rédacteurs des notices d'autres postes téléphoniques {ex:
™ - 05) du méme constructeur ont bien mesuré cette dimension
contractuelle implicite de la notice d'ntilisation et ont indiqué en petits

~caracitres : "Ce document ne peut en aucun cas &we considéré comme -
:_c_:ontra(_:tuel. Tous les renseignements y figurant sont donnés 2 titre indicatif

et peuvent &tre modifiés sans avis préalable™. 1l faut donc se défendre du
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contrat implicite présent dans la notice au point méme de relativiser la
validité des infirmations fournies !

La notice d'entretien ou la longue durée.

La notice remplit aussi une autre fonction : les conseils
d'entretien. Les temps d'utilisation de la notice ne soni pas liés seulement d
Uinstallation ou a Uinitiation mais s'inscrivent dans la durée (aménagements
nouveaux, perfectionnement de lutilisateur, options, changements ou
entretien). La place de ces conseils est trds réduite dans la nouvelle notice :
il est vrai que le poste téléphonique posstde l'image d'un appareil qui ne
nécessite pas d'entretien si ce n'est un nettoyage trés ordinaire. Cet atout est
trés important dans la diffusion aisée d'un produit. Les précisions sur
I'entretien peuvent avoir de l'importance cependant pour compléter les
clauses de garantie ("utilisation normale"). C'est semble-t-il surtout dans ce
cadre qu'il faut comprendre les conseils d'entretien (ce qu'il ne faut pas
faire) pour un appareil qui ne nécessite pas d'entretien.

Les pannes

Les cas de pannes étaient totalement absents des premilres
notices. C'était une tradition -qui demeure encore dans de nombreux modes
d'emploi- de limiter & l'extréme la mention d'éventuels problémes, puisque
I'appareil avait éié congu "avec le plus grand soin”. La fonction publicitaire
entre en conflit avec cet aveu : "il peut y avoir des problémes”.

De plus, sur un marché nouvean, les capacités des utilisateurs a
intervenir étaient considérées comme réduites (dans le cas du poste unique
PTT, toute intervention était méme exclue). Les responsabilités des
différents intervenants étaient sans doute encore difficiles & établir. La
nouvelle version n'hésite pourtant pas a effectuer cette désignation des
responsables. Le chapitre "Un probléeme ? Vérifiez" existe a part enti¢re, les
différents dysfonctionnements sont listés et le lecteur est entrainé i une

démarche de diagnostic simple. Dans chague situation, on établit les
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responsabilités des uns et des auntres en méme temps que l'on découpe
techniquement le test (les autres postes, un branchement, un type de ligne,
puis le poste, puis l'installation). D'abord les problémes locaux, iiés a
l'utilisateur qui a mal effectué une opération ou qui n'a pas pris
connaissance des particularités de son installation (plusieurs postes
impossibles, central non électronique), puis le revendeur ou e lieu d'achat
(responsable du poste), puis France-Télécom (I'installation). II est dit
explicitement que le poste peut &re en panne, ce qui n'est déja pas
négligeable. ' ' ' '
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3. L'"ALIGNEMENT DE LONGS RESEAUX POUR FAIRE TENIR LE
PRODUIT

Le Contact Ambiance est particulitrement révélateur du travail
de construction d'un réseaun social complexe, de mise en forme de toute une
société pour faire exister un produit. Le travail de développement du produit
s'est réalisé en méme temps que deux opérations explicitement sociales : la
construction d’'un réseau de distribution dune part {cas d'allongement du
réseaun), et la concentration des décisions de pilotage des produits dans un
groupe réunissant tous les représentants de tous les départements de
Pentreprise (densification du réseau et raccourcissement des distances). Ces
opérations ne se sont pas développées en méme temps que le premier
produit mais [a nécessité de penser le développement d'un produit grand
public a conduit la société i travailler petit-a-petit dans ces deux directions,
au point de devenir particulierement performante dans ces deux domaines, &
I'heure actuelle.

3.1.LA CONSTRUCTION D'UN RESEAU DE DISTRIBUTION.

Le réseau de revendeurs pour un produit de ce type n'existe & vrai
dire quasiment pas au moment du lancement du premier Contact. Le
téléphone n'a pas ses spécialistes puisque le marché est enti¢rement
contrdlé par les PTT. Quelques magasins traditionnels ou des grands
magasins spécialisés ont pu commencer 3 proposer des seconds postes pour
une clientéle encore réduite, 4 partir de produits importés. Il n'y a ab-
solument pas besoin de formatior, les clients qui veulent ces postes
viennent vraiment les chercher et se débrouilient. Il existe bien un résean de
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vendeurs de postes professionnels mais les produits grand publics ne peuvent
plus étre diffusé par le méme canal: comment en effet les mettre en
concurrence avec des hypermarchés qui feront bientdt des prix beaucourp
plus bas grice a leurs marges moindres sur de grandes quantités,

La coupure entre les utilisateurs se "durcit" de cette
Jacon par une coupure entre réseaux de distribution.

Le réseau de distribution a été pris en charge de deux fagons, a la
fois sur le plan merchandising et sur le plan formation technique pour la
vente ou pour la maintenance. Le travail de sensibilisation i Ia nécessité
d'unc présentation différente des produits téléphoniques (y compris les
répondeurs) a été préparé par une étude en Mars 1987 : il y & donc une
véritable travail systématique pour construire ce réseau et non seulement un
appui sur les bonnes volontés présentes. Ont été dégagés un certain nombre
de principes pour rendre visibles et accessibles les postes téléphomques
dans lcs surfaces de vente.

Matracommunication, dans cette intervention comme dans les
autres, ne travaille pas uniquement pour ses produits : il faut prendre en

- charge la construction de tout le marché et de tout le dispositif de vente
pour tous les matériels téléphoniques grand' public. Les produits

Matracommumcauon y auront certes une bonne place mais c'est la masse
des prodults de tous les constructeurs qui permettra de gagner des espaces

de vente et donc des clients. L'étude fixe un certain nombre de régles :

-des Tayons en libre- servwc

-un signalement trés clalr des telephones en démonstration (les

prendre ¢n mam)

-des’ mformatlons générales sur la téléphonie et des mformauons

produits bien distinguées,

~=Ui} Fegroupement geographlque avec toute la peméléphome et les
accessoires,

R R
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-une présentation en quatrc catégories (les compacts, les postes
de salon, les sans fil, les fantaisies).

Matracommunication produira méme des gondoles spécialement
adaptées a la présentation des téléphones, avec des boites sonnantes pour
tester les postes et avec une possibilité de les prendre en main. Cetie
démarche va donc trés loin dans la recherche du contact avec le chcm Ie
plus en aval possible, en s'associant fortement aux distributeurs.

La force de vente de Matracommunication est de ce [fait
mobilisée dans le sens de:cette formation, de ce rdle de conseil aux
distributeurs pluibt que dans la seule idée de placer ses produits. Tous les
trois mois, elle rencontre au complet les services marketing ¢t commercial :
il est possible de faire le point sur l'état des ventes, sur les projets de
nouveaux produits et en méme temps de recueillir un certain nombre de
remarques sur les produits déjh présents sur le marché. Les technico-
commerciaux de Matracommunication qui sont sur le terrain, sont de ce fait
reconnus par les distribuieiirs: nous dit-on, comme la seule force de vente
vraiment "professionnelle”. .

Associer fortement les vendeurs de Matracommunication
pour associer fortement les distributeurs pour mieux associer la
clientéle au bout du compte. Pour cela, il est nécessaire de sortir de
ses bases strictement industrielles et de sortir de ses seuls produits.

Une véritable politique de formation des distributcurs 2 plusieurs
niveaux a ¢été mise en place : les distributeurs ne connaissent pas le
téléphone, il faut les former pour le vendre mais aussi fixer clairement des
limites 2 leur intervention pour ce qui est de la maintenance, par exemple.
Cetie politique doit d'autant plus étre différenciée que désormais, a cdté des
magasins traditionnels, des grands magasins spécialisés, des grandes
surfaces de bricolage dominantes en 1987 pour le iéléphone, les
hypermarchés commencent & vendre du téléphone et progressent
rapidement. Des niveaux de formation sont ainsi découpés selon que I'on
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souhaite confier ou non a ces distributeurs des interventions sur le matériel.
Seuls quelques-uns posséderont ia formation et te matériel pour &tre fiables -
pour recevoir la documentation technique de ces postes, il faut étre passé
par ces séances de formation, ce que certains refusent lorsqu'ils se
considérent comme compétents.

La documentation technique devient ainsi un label de
compétence, un lien plus étroit créé par Matracommunication qui
contréle ainsi son réseau plus fermement.

1l est en effet inutile de s'étendre si les alliés que l'on
gagne sont peu ﬁables ou risquent méme de discréditer l'ensemble
des partenaires : s'étendre en selectwnnant pour consolider le
réseau el non le dzsperser

Les informations donnees aux dlfferents collaborateurs dans ce
résean sont alors significatives d'un’ véritable gamme de distributenrs : les
uns n'ent qu'une information courante (une revue "Flash infos"), d'autres une
documentationi technique nécessaire au démontage et au remontage du
poste pour l'aide au diagnostic et, & un troisi®me niveau, une documentation
complete permettant le dépannage complet, y compris le changement de
composdnt si I'un d'eux est en panne. La formation repose sur les mémes
crittres de différenciation des intermédiaires, du simple distributeur au
véritable dépanneur. Les vendeurs de grandes surfaces et des hypers peuvent
méme obtenir des suppléments d'information 2 l1a demande mais il est hors
de question de confondre les compétences.

C'est bien Matracommunication qui ordonne ce réseau et qui
parfois peut retenir l'information pour éviter toute" confusion (cas
d'installateurs sans le matériel adéquat pour les réparations). La construction
de ce réseau (double: distribution et réparation) n'est jamais totalement
acquise car il est par exemple impossible de trouver des pigces détachées
(comme le cordon) chez ces revendeurs, quelqu'ils soient: Ies clients font
alors appel au service aprés-vente, directement chez Matracommunication,
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AR} {ens e e 10
lorsqu'ils trouvent le bon numdéro de téiéphone (car los distributcurs nchl-
) ' . . [, . ., PO - '[a i
leur donnent pas nécessairement). Le circuid direct peut parfois étre ;"c 1
I v - o -l ot ! : 5 le
quand les intcrmédiaircs nc remplissent plus leur rble, mais c'est alo

signe quc le réscau s'est affaibli..

Sur le méme produit (apparemment), de nomb‘reux
supports d'information sont ainsi propasés. qui ’s'a{a’_resh_vent a dels:
intermédiaires différents, en plus de la notice d uzzlasqrzon, el qui
leur donne un statut particulier dans le réseau. La menr-mn_ dans unc:
notice, la possession de telle information est al(')rs un mfizca.':‘eur jc
la place de chacun dans le réseau. Une ?omparazson syszematz)que e
ces différentes politiques d'information selon !cis comperencei
supposées et selon les visées (utiliser, ven_dre ou repgrer) poxjnﬂr::-ze
étre faite et permettrait de voir & quel point la lechmqule peu e‘d
mise en langage de diverses facons et comment un objet gosse e
plusieurs réalités selon son destinataire.

3.2. UNE ORGANISATION DU TRAVAIL PLUS INTEGREE

Pendant guc s'effectuait cet allongement du réscau , aprés l(f
lancement de 1'Ambiance mais pendant la poursuite dl? dével(-)ppcrlnent de.s'
autres produits de la gamme, I'organisation interne de l'entreprise s'est au\ssi
modifiée. L'indicateur le plus souvent cité est le changement de‘ caractc':'rcj
des cahiers des charges qui, de notes relativement gén.érales ct_ brevﬂes qu 11..5
étaient, deviennent de plus en plus précis. Cette précision E‘:Sl\blt‘,l’l. siir Ie f'anf
du marketing qui, comme nous l'avons exposé, a gagné petit-A-petit un poids
certain dans les décisions de développement.

Ces décisions ont aussi é1é modifiées par la création systématiqu?
de groupes par produit gui intégrent les représentants .dc_a tous les scc}m;ri
(marketing, technico-commercial, bureau étude loglcxel', b-ureau’ €tude
matériel, industrialisation, approvisionnement, achats, fabrlcatlon—’meth()dc.
qualité, contrdle de gestion, gestion dossier) dés le départ du

public.
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développement. Toutes les décisions peuvent étre prises en tenant compte
de leurs conséquences dang un auire domaine et chaque secteur peut &tre
tenu informé de la marche deg travaux dans un autre ainsi que des pistes de
travail envisagées, surtout au début du développement,

A T'époque du Contact Ambiance, la séparation &tait trés netle
entre les secteurs marketing et commercial d'un cdté et la technique et
Findustriel de l'antre. La définition des fonctionnalités revenait au marketing
mais, comme nous l'avons vu, de nombreux choix intéressant directement
T'utilisateur restaient ©n suspens: certains ont donné lien & un vif débat mais

_ seulement entre marketing et industriel ("on s'est battus pour telle ou telle

solution", disent leg acteurs). D'autres choix, par contre, laissés dans le
vague par le marketing, ont é1é effectués par l'industriel seul,

Le débat en effet se résume souvent & trois termes : le prix, les
fonctionnalités et les moyens industriels. Les denx premiers arguments sont
en grande partie des contraintes préalables fixées par le marketing, IIs
reflétent le Plus souvent le modéle de I'utitisateur qui a été produit
auparavant, Mais le marketing, comme on nous le dit, n'avait a cette
¢époque que peu d'arguments pour défendre ses positions sur le marché grand

On peut dés lors s'étonner de ne pas voir d'autres porte-
parole des utilisateurs, plus proches des préoccupations technigues
de Uindustriel, capables de discuter les choix industriels d'un point
de vue ergonomique et Jonctionnel plus détaillé. .

Il est toujours possible, pour un technicien qui veut contrer le

‘poids du marketing, d'user de P'argument de Faugmentation du PRy {prix de’

revient unitairc) ou des délais nécessaires pour r_épondré a telle exigence

posée par le marketing,

PRU et délai sont les traductions des contraintes
techniques en "langage marketing”, elles sont une méthode trés
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efficace pour faire entendre les arguments techniques en jouant sur
le terrain des autres (de bonne ou de mauvaise foi !) et en les rendant
incontestables.

Les débats se déroulent désormais dans les groupes qui sont
constitués par e responsable produit & chaque phase de développement.
Mais l'existence de ces groupes permet a la fois d'activer les débats mais
aussi, a l'inverse, de raccourcir les délais d'échange. Chaque partie a, par
exemple, miecux a l'esprit les soucis du marketing. Les préoccupations du
marketing peuvent &tre plus souvent partagées par toute l'entreprise, surtout
depuis que le marléeting a fait ses preuves sur le marché grand public, avec
des "coups gagnants” comme le changement de couleur des Présence.

Cet exemple refléte la plus grande flexibilité gagnée dans
Findustrie, qui doit trouver de nouvelles solutions pour des séries
beaucoup plus petites et changeantes. La encore, pour s'adapter a de
nouveaux marchés et faire du poste téléphonique un produit de
consommation plus courante, sensible a la mode, il faut raccourcir
les délais d'échange entre les secteurs et faire en sorte que toutes
les contraintes soient intégrées le plus tt possible.

Le poids particulier de l'industrie et de la fabrication vient en
particulier de l'investissement lourd que ces secteurs nécessitent. C'est avec
la décision de produire un moule que le produit se durcit (1), que les
solutions techniques se figent : en effet, les moules ne peuvent pas éire
changés pour un méme produit, comme pour la série Contact. Le marketing
mise d'ailleurs sur de nouvelles solutions industrielles qui permettront sans
doute de faire varier beaucoup plus souvent et plus rapidement les moules
pour un méme produit lorsque des adaptations seront nécessaires.

Alors que tout Ie débat sur les fonctionnalités tourne le plus
souvent autour du soft, c’est le moule qui subrepticement va clore certaing
débats en fixant un nombre de touches, des molettes, des connexions
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possibles ou impossibles, un volume disponible, c'est-a-dire toute une
ergonomie. Pour le contact Ambiance; par exemple, Ia carte électronique a
¢té changée sans probléme pour passer en DC/FV, puis elle a été réadaptée
pour le Présence : la souplesse est grande dans ce domaine alors qu'il
devenait impossible de modifier le moule des deux apparcils pour rendre
plus visible la présence de I'écoute amplifiée sur I'un d'eux.

Le poids des investissements sur des moules et le délai
pour les réaliser (8 mois a partir de la maquette) donnent ce poids
décisif & lindustriel et blogue, pour le moment, nombre de
remodelages, avant méme la fin du développement.

e

Dans le nouveau schéma de travail, Ia division téléphone s'appuic
sur des cahiers des charges plus précis et élabore les premitres solutions,
entre le marketing et la technique, pour "dégrossir", pour limiter le débat,
sans -la présence de l'industriel : le marketing fait une proposition de
programme qui est ensuite examinée ¢t validée en un dossier de définition

. du programme. Puis l1a définition du produit est consolidée avec {'industriel

et les pré-études ou études de faisabilité sont lancées. Le design a déja été
sollicité auparavant et les choix esthétiques approuvés, encore une fois
parce que la production des moules est la partie la plus longue. du
programme, ' '

Mais 3 chaque étape, il est indispensable de solliciter l'avis des
autres partenaires. Ainsi le design doit discuter i la fois avec les moulistes
et avec la technique, dés ses premidres &laborations. Apres la magquette
seront réalisés, lorsque le développement des moules est au point, des -

- prototypes de définition, testés et validés, puis des postes de- pré-série qui
- serviront i obtenir I'agrément. Pour chacune de ces €tapes, des plannings de

travail sont prévus et le responsable produit doit &ire capable 2 travers le
groupe quil organise de pousser les différentes secteurs respccter les
délais.
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Cette capacité a raccourcir les échanges en regroupant
les partenaires va de pair avec une certaine limitation du temps des
débats puisque les définitions sont beaucoup plus précises avant le
lancement méme du programme. Le poids du marketing a certes
augmenté mais on voit bien dans U'importance donné au design, avant
méme des éiudes de faisabilité sur les fonctionnalités, que le poids
du moule, des coques, de l'apparence extérieure demeure important,
bien que les fonctionnalités soient avant tout dépendantes des
développements soft. On peut se demander si, dés le moment des
choix effectués par le design, des modéles de réalisation des
fonctionnalités ou des choix ergonomiques ne sont pas faits qui
pourront difficilement étre corrigés par la suite.

3. 3. UNE NOTICE TEMOIN ET EPREUVE

La réalisation de la notice, dans ce schéma de travail, dépendait
jusqu'a présent, encore une fois, des moules et de leur réalisation, parce que
la photo devait &tre prise sur les prototypes ou les pré-séries et non sur la
maquette. C'est seulement au momeni de penser l'emballage que la question
de la notice se posait séricusement, ce qui se voit dans certaines notes
internes ol le marketing doit travailler en méme temps sur le packagmg ct
la notice.

La notice peut en effet attendre le dernier moment pour
sa réalisation technique mais son élaboration est toujours un bon
témoin du degré d'affinement des fonctionnalités, de la fagon dont
les utilisateurs ont ét¢ pensés, dans les plus petites manoeuvres.,

11 serait pour cela fort utile d'avancer le plus tot possible le
moment de conception de la notice, au moment oi e dossier de définition
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est consolidé : ce serait l'occasion d'activer le débat sur les tiches
demandées & l'utilisateur, sur la hiérarchie des fonctionnalités, I'occasion
aussi de mettre en débat des évidences de toute une profession ou de tout un
secteur de I'entreprise, de tester les arguments des uns et des autres, quitte 3
clore le débat relativement pour pouvoir lancer le développement par la
suite. Mais actucllement, la notice, qui est le texte ol l'utilisateur est le
plus explicitement pris en compte, intervient quand les définitions sont
bouclées, quand les moules sont terminés et quand toutes les solutions
techniques ont été trouvées. Si par hasard son écriture soulevait un probléme
d'utilisation majeur, 11 est hors de question de revenir sur des choix déja
effectués.

Dans Ie cas d'une conception précoce de la notice, il serait bien
sir nécessaire de dissocier la conception de la réalisation effective, qui
devra Eire faite seulement avec les photos des pré-séries et qui devra
prendre en compte ‘des localisations decndées tardlvement {ex: les photos de

"la carte a 1'1nter|eur du poste).

Cest d la Izmzte un exercice @ blanc, une épreuve
supplémentaire que l'on s'impose pour rediscuter des choix qui
pouvaient étre considérés comme des évidences. Cela permettrait
de penser les fonctionnalités plus précisément et obligerait-a faire
intervenir [‘utilisateur sous une autre dtmenswn que celle envisagée
par le marketing.

La participation du technico-commercial, qui semble le plus
proche porteur de ces questions et qui regoit les informations en retour de Ia
part des revendeurs ¢t des clients serait sans doute trés profitable.
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Note : Je remercie la société Matracommunication de m'avoir
ouvert ses portes et chacun de mes interlocuteurs de m'avoir consacré ‘un
peu de leur précieux temps. La recherche de documents a été plus difficile |
mise & part la collecte des différentes versions de la notice.ll serait sans
doute souhaitable de renouveler I'expérience sur un produit en le suivant en
temps réel, pour en faire une chronique : I'histoire, c'est aussi cette activité
industrielle dont on parle peu au quotidien. Des conditions strictes de
confidentialité seraient bien sir nécessaires mais la possibilité de disposer
de cette chronique détaillée des débats sur le développement des produits
serait sans doute la plus profitable des analyses d'orgamisation. Elle
permettrait d'éviter les oublis et la recherche d'archives qui ne sont pas
vraiment conservées : le produit est 3 lui seul la meilleure archive qui soit
puisqu'il garde la trace de tous ces débats. Encore faut-il pouvoir les
interpréter correctement et pour cela disposer d'autres éléments
d'information.
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