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Abstract : The present study investigates professional uses of text as well as text understanding difficulties. More
precisely, we study comprehension of texts written for helping task execution (notice, instructional text, user
textbook, text for information transmission, operative modes, safety instructions, quality procedures and diagrams,
etc.) for poorly educated operators who work in 10 french industries. We show that the recent increase of texts for
these operators modifies the characteristics of their work and that it causes new kinds of incompatibility between the
objectives of the tasks, the contents of the texts and cognitive characteristics of the operators.

After a presentation of research in cognitive psychology and ergonomics, the authors propose considering that the
ergonomics of textual aid for work has to aim at compatibility between the text, the characteristics of the task and the
way of thinking of the user.

Compatibility can be defined in the following way:

- T, atask such as it is prescribes by the organisation;

- D(T), the representation of the task such as it appears in the professional documents (text, drawing, graph, plan,
photograph) present on the workplace;

- O(D), the mental representation that the operator has of his/her documents;

- O(T), the representation that the operator has of his/her task;

- O(D(T)), the representation that the operator has of his work such as he infers it by "reading" his working papers.
The more compatible a document will be, the less marked the disagreement between knowledge models will be. In
other words, the less difference there will be between D(T), O(D), O(T) and O(D(T)), and the more usable the
document will be by the operator. Therefore the nature of the knowledge models explains, in the professional
situation, the comprehension and the use of the documents. Accordingly, best possible compatibility between a user
and a document passes through the research of best possible compatibility between the editor model (E(D(T)) and the
operator model O(D(T)). The editors of professional textual have to incorporate knowledge of the users when they
draw up the documents.

Keywords: Cognitive ergonomics, comprehension, document, instruction, Poorly educated operators, text.

Résumeé : Ce papier a pour objectif de synthétiser les résultats essentiels d’une étude sur I’'usage et la compréhension
des aides au travail (modes opératoires, consignes de sécurité, procédures qualité et schémas), réalisée dans dix
entreprises. A partir d’une présentation de I’ergonomie de ces documents, les auteurs ont cherché a évaluer leur
qualité rédactionnelle et leur niveau de compréhension par des opérateurs a bas niveau de qualification. Les auteurs
présentent les erreurs de compréhension et les difficultés éprouvées par les opérateurs en soulignant que ces
difficultés proviennent d’un manque de compatibilité entre les caractéristiques physiques et linguistiques des
documents, les caractéristiques cognitives et sociales des opérateurs et les taches a réaliser.
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Les aides textuelles au travail : un réel probleme

Concues pour accompagner la modernisation, la sécurite, la certification de la qualité, la
productivite et pour préserver les savoir-faire, les aides au travail désignent tous les documents,
textuels ou non, a caractere plus ou moins procedural, contenant les informations nécessaires a
I'opérateur pour qu'il puisse tenir son poste. Comme le soulignent Veyrac, Cellier, et Bertrand
(1995), les consignes, mais d’une fagon plus générale tous les textes procéduraux, remplissent
deux fonctions : une fonction de référentiel de la tache prescrite, une fonction d'aide mémoire. A
celles-ci on peut ajouter deux autres : une fonction de guidage de I'action (de planification et
d'anticipation, surtout en situation de diagnostic et de résolution de problemes), et une fonction
d'échange d'informations entre opérateurs qui participent a une méme activité. Ainsi, ces aides
constituent alternativement une médiation entre I'nomme et sa tdche (mode opératoire), un
mémorandum aux activités de contréle (document qualité), un support a la sécurité des individus
(consignes de sécurité) et a la circulation de l'information de I'entreprise (notes de service,
graphes de production, de rebuts....). Certaines aides peuvent présenter des représentations
d'ensemble avec une schématisation importante et une abstraction élevée ; dautres mélent
differents registres ou I'opérateur doit différencier la tache principale de la tache secondaire, le but
des moyens, les objectifs des pré-requis....

Le plus souvent, les aides au travail - et principalement les modes opératoires - se
présentent sous la forme d'un texte procéduralisé contenant une liste d'actions ordonnées a
exécuter selon une chronologie de temps et/ou d’événements. Leur syntaxe est tres particuliere,
comme le montre I'exemple de la figure 1.

<INSERER FIGURE 1>

La lecture de cette fiche de type « mode opératoire » a pour visée la compréhension de la
bonne maniere selon laquelle un pare-brise doit étre posé sur un véhicule, les conditions dans
lesquelles les actions doivent se dérouler, les options et types de pare-brise, etc. Ces textes se
caractérisent généralement par le fait que :

- les articles définis sont supprimes ;

- I'emploi de verbes substantivés ou abrégés (“moulage”, “appro” pour approvisionner ou
approvisionnement) rend compte de la durée de I'exécution sans toutefois décrire I'action au
niveau moteur ;

- les adjectifs supplétifs (gauche), accolés au nom viennent préciser les propriétés
structurelles (agencement, disposition) et spatiales des objets ;

- les noms concernent des termes techniques désignant souvent des objets ;

- les séries de chiffres et diverses abréviations renvoient principalement aux références des
objets.



- chaque proposition est formulée sous une forme non discursive, réduite, syntaxiquement, a
I'apposition de mots concernant des réalisations spécifiques. L’ablatif, qui caractérise ce
type de document, fait que toutes les informations qui constituent une précision pour
I'interprétation, sont simplement supprimées.

Avec I’évolution qu’ont connue les documents professionnels, I'intérét que portent les
rédacteurs et les décideurs a I'étude des aides textuelles au travail s'est renforcé ces derniéres
années. Tout d'abord réservés, soit aux taches d’administration, soit a la communication interne
de I’entreprise, les documents professionnels étaient essentiellement réservés a un public lettré.
Puis, leurs usages se banalisant dans I’industrie, ils deviennent de nature procédurale et sont
congus pour satisfaire des opérateurs tres divers dans des applications variées, sous peine de
n'étre pas utilises, ce qui risque d'entrainer un travail mal réalisé. Cette introduction massive des
écrits en entreprise constitue un nouveau champ d’intervention, en pleine expansion, pour les
psychologues du travail et les ergonomes qui s’intéressent a la question de I’usage et de la
compréhension de ces documents, c’est-a-dire a leur facilité d’usage ou « utilisabilité » (Jordan,
1998) dans le milieu professionnel.

L’objectif de cet article est de fournir une grille d’analyse de la qualité rédactionnelle des
aides au travail et de leur efficacité, a partir d’une recherche de terrain menée dans dix
entreprises. Dans un premier temps, nous présenterons la perspective théorique de cette étude et,
donc, le champ de I’ergonomie des aides textuelles au travail. Nous aborderons ensuite la
question de I’évaluation de ces documents a partir d’une recherche menée dans dix entreprises
lorraines ou nous avons analysé 99 documents d’aide au travail, présents sur 10 postes de travail
occupés par des ouvriers a qualification réduite. Enfin, dans une derniére partie, a partir des
résultats portant sur la lecture et la compréhension de ces documents par les opérateurs, nous
analyserons les manifestations du deéficit de compatibilité entre les aides textuelles, les
caractéristiques des opérateurs et de leurs modes de travail.

L’ergonomie des aides textuelles au travail

D’un point de vue général, I’objectif de I’ergonomie est de concevoir, corriger ou modifier
les dispositifs, les machines, les documents, les postes de travail dans un sens qui soit adapté aux
capacités humaines, en préservant I’intégrité physique, psychique et sociale de I’lhnomme au travail
et en prévenant les conséquences indésirables du travail. Plus particuliérement, I’ergonomie des
aides textuelles vise a étudier I’élaboration et I’utilisation des textes finalisés, afin de permettre la
meilleure compatibilité possible entre les opérateurs, leur tache et le document, pour prévenir les
défaillances du systéme de travail et garantir un haut niveau de performance et de confort.
L’ergonomie des aides textuelles a donc pour objectif de permettre une meilleure adéquation des
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textes procéduraux aux besoins réels des utilisateurs. Elle concerne donc I’adaptation du
document a I’usager en tant qu’il traite de I’information. En d’autres termes, son but est d’adapter
la présentation physique et linguistique du document, c’est-a-dire ses aspects externes, et leur
contenu (type, structure et quantité d’information), c’est-a-dire ses aspects internes, aux
caractéristiques de I’utilisateur et a son fonctionnement cognitif, dans le sens, évidemment, d’une
assistance la plus efficace et la moins contraignante possible. Dans ce sens, elle peut apporter aux
concepteurs des connaissances sur la maniére dont “fonctionne” un sujet donné sur le plan
cognitif lorsqu’il doit inférer des modes de réalisation d’une tache ou diagnostiquer et résoudre un
probleme a partir de données textuelles ou graphiques.

Les préoccupations de I’ergonomie des aides textuelles sont de trois ordres : I’élaboration
de modeles de la compréhension des aides textuelles, I’élaboration de recommandations pour
concevoir et corriger des textes procéduraux, I’élaboration de démarches de mise en ceuvre
d’aides textuelles dans les situations de travail.

L elaboration de modeles de la compréhension des aides textuelles.

L’ergonomie des aides textuelles étudie aussi la maniere dont les opérateurs humains lisent
ou pas, comprennent ou pas, accomplissent ou pas, les actions présentées dans les documents.
Pour cela, elle s’appuie sur des théories et modeles de la compréhension du discours et,
corrélativement, sur des erreurs de compréhension. Il s'agit ici de considérer les possibilités et les
capacités cognitives de traitement des informations que possedent les individus et qui sous-
tendent la situation de compréhension.

Il existe peu de modeles généraux de l'acquisition et de I’usage de connaissances
procédurales. On peut citer celui d’Anderson (1983), dont I’intérét réside surtout dans le fait
d'avoir décrit avec précision une série de mécanismes d'acquisition et de transformation de ce
type de connaissances ; mais surtout celui de Frederiksen (1989) dont I’objectif est d’expliquer,
sous une forme unifiée, la représentation de connaissances procédurales en mémoire et leur
transmission et acquisition par le langage. Comme la plupart des modéles de la compréhension,
celui de Frederiksen se situe a l'intérieur d'un cadre théorique qui envisage le traitement du
langage comme un processus modulaire stratifié dans lequel plusieurs niveaux de représentations
sont créés simultanément a partir de I'input du langage naturel ; ceux-ci constituent les différents
niveaux cognitifs du traitement de l'information : niveau perceptif, accés lexical, traitement
syntaxique, traitement propositionnel. En plus, selon I’auteur, pour des types spécialisés de
discours (textes narratifs, procéduraux, etc.), l'information sémantique est elle-méme emboitée
dans des réseaux conceptuels ou représentations spécialisés de niveau supérieur. Pour ce qui est
du discours procédural, il s’agit des cadres procéduraux qui spécifient la sémantique et
I’organisation des connaissances sur I’action.




Ces différents niveaux de traitement sont dépendants les uns des autres. Ainsi, les
difficultés de décodage des mots ou de I’agencement de la structure syntaxique d’une phrase se
répercutent sur la compréhension d’un paragraphe ou du texte dans son ensemble. De méme, les
connaissances préalables du domaine décrit par le texte ou la lecture de ce qui précéde, facilitent
I’encodage de ce qui suit (on peut ainsi, en fonction de nos connaissances lever I’ambiguité d’un
mot ou d’une phrase). L’ergonomie cognitive qui s’intéresse aux textes procéduraux ne peut pas
ignorer ces différents niveaux de traitement et les difficultés que les lecteurs rencontrent ; mais en
plus, elle doit tenir compte de la spécificité des textes procéduraux : contraintes précises de
mémorisation, activité inférentielle importante, exigences d’exécution réussie des taches.

L’elaboration _de recommandations pour _concevoir__et corriger _des textes
procéduraux.

L’ergonomie des aides textuelles vise également a I’élaboration de préconisations. Les
recommandations ergonomiques constituent un ensemble de résultats, d’analyses, voire de
théories, issus de travaux menés principalement en psychologie cognitive de la lecture et de la
compréhension (Baccino, 1995 ; Barcenilla et Brangier, 1998 ; Harley, 1994, 1995 ; Boullier,
1990, Boullier et coll., 1992 ; Heurley, 1994 ; Richard et coll., 1993). Elles représentent un
systeme d’aide & la conception en fournissant des caractéristiques des documents qui soient
adaptées ou mieux adaptables a un grand nombre d’utilisateurs. Au départ, la plupart des
recherches portaient sur les aspects de “surfaces” des documents, en s’attachant a dire ce qu’il
faut ou ne faut pas faire en matiere de typographie, de syntaxe, de rhétorique. En d’autres termes,
les recommandations abordaient essentiellement les couches superficielles du document.
Actuellement, les recherches et les recommandations portent sur la rédaction du contenant (dont
les différents aspects ont été relativement bien explorés), mais surtout sur le contenu (type
d’information et structure).

L elaboration de démarches de mise en ceuvre d’aides textuelles dans les situations
de travail
L’ergonomie des documents propose également des méthodes, centrées sur I’analyse de
I’activité, pour accompagner la mise en place de documents professionnels. Certains travaux ont
notamment remarqueé que le volume des documentations professionnelles et le travail qui leur est
associé, est un frein a I’évolution de certaines entreprises (McTeer et Dall., 1996). Les documents
doivent s’intégrer dans le fonctionnement organisationnel de I’entreprise et la participation des
utilisateurs est souvent vue comme un moyen de favoriser |I’acceptation des aides au travail. Les
travaux de Eklund (1997) ont notamment souligné les bénéfices résultant de I’intégration
I’ergonomie a la démarche qualité. En recherchant la participation de tous les acteurs, en




améliorant des conditions de travail et en visant a la satisfaction de l'ensemble des parties
intéressées, I’ergonomie peut contribuer a optimiser les conditions sociales de I’usage des aides
textuelles.

La recherche de la compatibilité homme - tache — document

L’ergonomie des aides textuelles vise a la meilleure comptabilité possible entre les
opérateurs, leurs taches et les documents.

La compatibilité homme- tadche- document d’aide
Nous proposons de définir la compatibilité de maniére suivante. Soient :
- T, letravail tel qu’il est prescrit par I’organisation ;
- D(T), la représentation du travail telle qu’elle apparait dans les documents d’aide (texte,
dessin, graphique, schéma, photo) présents sur un poste de travail ;
- O(D) la représentation mentale que I’opérateur a des documents dont il dispose ;
- O(T), la représentation que I’opérateur a de son travail (tache et activité) ;
- O(D(T)), la représentation que I’opérateur a de son travail tel qu’il I’infere en lisant ses
documents de travail ;

Plus un document sera compatible, moins la notion de désaccord entre les modeles de
connaissances en jeu sera marquée. Autrement dit, moins il y aura de divergence entre D(T),
O(D), O(T) et O(D(T)), et plus le document sera « orienté opérateur ». C’est donc la nature des
modeles de connaissance en jeu qui explique, dans la situation professionnelle, la compréhension
et I’usage des documents. En consequence, la meilleure compatibilité possible entre un utilisateur
et un document passe par la recherche de la meilleure compatibilité possible entre le modéle du
concepteur C(D(T)) et celui de I’opérateur O(D(T)). Par conséquent, il serait judicieux que les
rédacteurs des aides textuelles intégrent les connaissances sur la lecture et la compréhension de
I’écrit a I’élaboration méme des documents.

Les niveaux de la compatibilité et les niveaux d’interaction homme-tache-document

Nous différencierons trois niveaux de compatibilité qui sont liés aux niveaux d’interactions
homme-document. A chacun de ces niveaux se trouvent des recommandations ergonomiques
élémentaires capables de fournir une métrique de rédaction, d’évaluation et de correction des
aides textuelles :
Les problémes liés a I’interaction matérielle

Premierement, nous distinguerons les problémes liés a I’interaction matérielle. Par exemple,

pour travailler, I’opérateur doit avoir un acces facile aux documents. La mise a disposition du




document par affichage ou par archivage doit étre compatible avec les exigences motrices de la
réalisation de sa tache. Le rédacteur d'instructions doit tenir compte du contexte de travail dans
lequel les aides seront utilisées. Ce contexte impose souvent des contraintes a l'utilisation :
contraintes spatiales, exigences de déplacement, contraintes temporelles, exigences de rapidité,
exigences de lisibilité, etc. La présentation du document - typographie, taille des titres,
pagination, police de caractéres, couleurs, etc.- en bref ses «aspects morpho-dispositionnels »
devront étre compatibles avec les caractéristiques de I’opérateur et avec la nature de sa tache.
Ainsi, I’aide textuelle doit tenir compte des caractéristiques perceptives de la réalisation de la
tache par I’opérateur. Par ailleurs, elle doit également tenir compte des objectifs différents des
lecteurs : parcourir, rechercher, revenir en arriere, lire en détail, etc. Pour ce faire, ils doivent étre
capables de « naviguer » & travers le texte facilement. Cette navigation textuelle peut étre facilitée
par des bons procédés typographiques et par I’usage pertinent de ce qu’on peut appeler les
« structures d’acces » a I’information. Les structures, généralement présentées sous forme de
plans, sommaires, index, séparées du texte principal, peuvent aussi étre emboitées dans le texte
(indications de titres, de chapitre, numérotation des pages, entétes de paragraphes, figures,
tableaux, etc.). Lorsque le texte comporte des éléments d’importance différente, on privilégiera
une mise en forme hiérarchisée, en effectuant des regroupements par des procédés graphiques ou
typographiques qui font ressortir la hiérarchie des opérations a réaliser (Boullier et coll., 1992). A
ce niveau, on peut :
- hiérarchiser la taille et la graisse des titres en fonction de leur importance ;
- adapter la graisse, taille ou la police des caractéres au niveau concerné ;
- utiliser le retrait pour les opérations de niveau inférieur ;
- utiliser les procédés d'ordination (chiffres arabes, lettres) ;
- veiller a maintenir la cohérence interne de la charte graphique retenue : éléments de niveau
identique = traitement graphique identique ;
- adopter les options gras ou italique pour les légendes ou encadrés ;
- adopter un petit corps pour les notes et les exemples.

En plus des aspects physiques (couleur, contraste, qualité du dessin, etc.), la qualité des
schémas se traduit par leur aptitude & rendre compte de la logique des opérations et de
I'enchainement des séquences temporelles. Ils doivent permettre de diagnostiquer facilement I'état
actuel du dispositif et d'indiquer quels sont les objets (matériels) concernés par les actions de
I'opérateur. Pour des raisons de commodité, les illustrations seront les plus proches possibles de
I’endroit ou elles sont présentées et surtout comporter des commentaires.

Nous appellerons ce premier niveau d’interaction celui de la compatibilité perceptivo-
motrice entre I’homme et le document.



Les problémes liés au traitement des unités linguistiques

Deuxiémement, les signes linguistiques présents dans un document (mots, phrases,
abréviations, codes...) sont parfois arbitraires et n’ont bien souvent de significations que pour des
techniciens experts. Les informations contenues dans le texte procédural sont généralement
exprimées sous une forme normative. Les propositions sont construites au moyen d'un verbe ou
d'une expression exprimant une obligation (devoir, il faut), une interdiction (il est interdit, on ne
doit pas) ou une possibilité (il est possible, on peut). Les verbes utilisés relevent dans la plupart
des cas de la sémantique de I'action. Dans ce contexte, la nature normative du discours impose
des contraintes sur ce qui doit étre mémorisé et rappelé, ce qui n'est pas le cas lorsqu’on lit un
texte narratif. Ces recherches (Broadbent, 1977 ; Wright, 1988) se sont intéressées aux conditions
de lisibilité en se concentrant essentiellement, sur les effets liés a la structure syntaxique et
grammaticale des phrases. Elles ont abouti & une série de conclusions sur les facteurs qui affectent
la compréhension d'un texte :

- utiliser des phrases courtes (maximum 20 mots) et simples, qui possédent une seule
proposition et éviter les propositions qui sont emboitées les unes dans les autres, et
spécialement les phrases qui contiennent plusieurs propositions reliées par des pronoms
relatifs ; ceci revient a limiter I'utilisation de I'anaphore ;

- la compréhension est facilitée lorsqu'on place la proposition principale au début de la phrase
plut6t que la proposition subordonnée ;

- les énoncés a la forme passive sont plus difficiles a comprendre que ceux a la forme active.

- @viter les phrases négatives, ainsi que I’emploie de la double négation

- lutilisation de connecteurs syntaxiques (conjonction, adverbe...), darticles définis et de

pronoms dont l'antécédent est facile a repérer facilite la compréhension des textes ;

simplifier la terminologie et les termes spécialisés.

A ce deuxiéme niveau, I’ergonomie des documents traite des problemes de compatibilité

linguistique entre I’opérateur et le document.

Les problémes liés a I’adéquation entre la structure du document et la structure de I’activité

de I’opérateur
Troisiemement, il s’agit de veiller a I’adaptation de la structure d’un document au contexte

de son utilisation et au déroulement de I’activité de I’opérateur. Un texte procédural a pour
objectif de donner au lecteur les moyens d’utiliser une procédure pour exécuter une action. La
compréhension des textes proceduraux implique donc la compatibilité entre la lecture et les
actions effectuées. Contrairement aux textes narratifs, ou le sujet élabore une représentation
géneérale de ce qui est écrit (intentions des personnages, description de la situation, etc.) qui

retient rarement les détails, comprendre un texte procédural requiert qu’on élabore une



représentation spécifique et particularisée de la situation qui nécessite une activité inférentielle
importante (combler les lacunes sur I’ordre des actions dans une procédure, inférer des omissions
supposeées étre connues des utilisateurs, prendre en compte les contraintes de la situation, etc.).
L’exécution de procédures doit se faire dans un certain ordre. La procédure est structurée d’une
maniere séquentielle avec un début, une suite et une fin.

Une des hypotheses principales qui sous-tendent les recherches traitant des problemes de
formulation est, que lors de la lecture, chaque information est traitée aussitdt qu'elle est
rencontrée dans le texte (Just et Carpenter, 1980). La présentation des informations, pour qu'elle
soit adaptée, doit suivre ce que certains auteurs appellent « le principe de Il'utilisateur ». Celui-ci
renvoie a la compatibilité ou la congruence entre I'information qui est en mémoire et I'information
présentée pour réaliser une tache. Selon ce principe, la présentation de I'information sous forme
procédurale et spécifique correspondrait le mieux au type de représentation que le sujet élabore
quand il doit exécuter un ensemble d'actions: la compréhension serait meilleure si la séquence des
mots dans la phrase correspond a l'ordre temporel des événements ou a l'ordre d'exécution des
actions que le sujet doit effectuer (Dixon, 1982). Ce type de formulation faciliterait la
mémorisation des événements, la mémoire humaine étant affectée par l'ordre dans lequel les
événements sont vécus. Un exemple d'application de ce principe peut étre donné avec les phrases
qui contiennent les mots «avant» et «apres». Il est préférable de donner I'instruction
« enfoncer le bouton jaune, avant de démarrer la machine » (ou l'instruction alternative: « apres
avoir enfoncé le bouton jaune, démarrer la machine »), plutét que l'instruction: «avant de

démarrer la machine, appuyer sur le bouton jaune ».

Une autre difficulté des rédacteurs est de déterminer le contenu des instructions. Le
concepteur doit donc faire des choix sur ce qu'il faut et ne faut pas mettre, sur la forme de
présentation et sur le niveau de généralité des instructions. Les choix des éléments rédactionnels
ne peuvent étre faits que si I’auteur formule des hypotheses sur les conditions d'acquisition des
connaissances et sur la nature des inférences qui pourraient étre faites par les lecteurs. Pour faire
ces choix, il est important de connaitre les caractéristiques des utilisateurs des instructions. Parmi
ces caractéristiques, on peut signaler : I'age, I'expérience professionnelle, le niveau d'études, la
fonction occupée. Ces caractéristiques individuelles sont souvent reliées au niveau de
connaissances des sujets et a leur capacités cognitives (perception, lecture compréhension
raisonnement, etc.).

L'incomplétude des instructions est également due a la difficulté de formulation des
primitives d'action. Les primitives d’action correspondent aux plus petites actions élémentaires
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pouvant étre faites, comme par exemple «enclencher une manette ». Lorsque ces primitives
comportent des degrés d'application, comme par exemple : «appuyer doucement, tourner tres
vite, etc. » ; le degré d'application étant laissé a l'appréciation de l'utilisateur peut étre délicat a
apprécier.

A ce niveau, I’ergonomie des documents se centre sur la maniére dont un opérateur utilise
le document dans son activité. Ce troisieme niveau de I’interaction homme-document est celui de
la compatibilité au niveau global de I’activité.

A présent, nous allons montrer, a partir d’analyse de situations réelles de travail, qu’une
aide textuelle apparait ergonomique lorsqu’aux divers niveaux de I’interaction la compatibilité
homme- tache- document est la meilleure possible.

Evaluation de la compatibilité homme-tache-aides textuelles dans dix
entreprises

Cadre de la recherche

Objectif

Bien souvent, les aides au travail sont écrites de maniére intuitive, sans tenir compte du
travail réel des opérateurs et de leur niveau de connaissance. A partir de ce constat empirique,
nous avons cherché a savoir si les aides textuelles au travail sont d’une lecture, d’une
compréhension et d’un usage facile ? Autrement dit, nous avons donc cherché a mesurer leur
utilisabilité.
L’échantillon d’entreprises

L’échantillon est constitué de dix entreprises implantées en région lorraine. Ces entreprises
emploient des salariés ayant un bas niveau de qualification. Elles sont toutes confrontées au
probleme de I’écrit dans les situations de travail, et appartiennent toutes au secteur industriel (9
dans la métallurgie, une dans I’environnement). Au sein de ces industries, nous avons collecté 99
documents d’aide au travail et interviewé 16 opérateurs. Ces opérateurs de bas niveau de
qualification disposent tous de documents écrits (modes opératoires, consignes de sécurité et
procédures qualité) pour effectuer leur travail.
Proceédures

Afin d’évaluer la compatibilitt homme-tdche-document, notre méthodologie a
successivement évalué :
- la compatibilité homme-tache : il s’agissait d’évaluer si les opérateurs savaient effectuer leur

travail. Pour ce faire, nous avons observé les opérateurs en situation réelle de travail.

L’observation systématique sur une période de deux heures de tous les opérateurs a permis
d'établir qu’ils savaient tous trés bien faire leur travail. L’observation a également mis en
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évidence que la formation au poste s’effectuait plus par copinage ou imitation.

- la compatibilité document-tache : ici, il s’agissait d’évaluer si la tdche réellement accomplie
par I’opérateur se retrouvait dans le document, ou réciproquement, si les caractéristiques
générales des taches étaient inférables du document. Nous avons établi 22 indicateurs de la
compatibilité document-tache afin de mesurer la qualité rédactionnelle des 99 documents
recueillis (des modes opératoires, des documents relatifs a la qualité, des schémas et des
consignes de sécurité). Ces indicateurs, ont été élaborés a partir de recommandations
ergonomiques générales sur la rédaction des documents. Ainsi, pour chaque document, nous
avons cherché a évaluer s’il satisfaisait ou pas les recommandations.

- la compatibilit¢ homme-document : a ce niveau, il s’agissait de saisir la maniére dont les
documents étaient compris par les opérateurs. A cette fin, nous avons réalisé des entretiens
individuels semi-directifs avec ces seize opérateurs. Les entretiens ont été enregistrés,
retranscrits et analysés. L’opérateur, interviewé sur le lieu de travail durant 45 minutes
environ, disposait devant lui de I’ensemble des documents présents au poste, et nous lui
demandions de nous expliquer son travail en s’aidant des documents.

En somme, la méthodologie choisie nous a permis d’apprécier la qualité des procédures
écrites et leur facilité d’usage, a travers une mesure quantitative qui fut complétée par une analyse
qualitative de la compréhension des aides textuelles par les opérateurs

L’analyse des résultats nous améne, ci-apres, a dissocier les trois niveaux de la compatibilité :
perceptivo-moteur, linguistique et au niveau global de I’activité.

Evaluation de la compatibilité au niveau perceptivo-moteur
Résultats qualitatifs : analyse des contraintes perceptives et motrices aux postes de travail
étudiés

Dans la plupart des situations de travail analysées, I'apprentissage des opérateurs se fait par
I'observation des autres opérateurs. Nous considérons qu’il s’agit d'apprentissages visuo-moteurs
par imitation jusqu'a I’acquisition d'automatismes. Lorsqu'on confronte les prescriptions des
modes opératoires aux pratiques réelles, on s‘apercoit souvent du décalage important entre le
travail prescrit et le travail réel, qui se manifeste notamment par la non correspondance entre le
schéma du poste décrivant la disposition des piéces et I'organisation du travail par les opérateurs,
comme le montre I’extrait d’entretien suivant ou |’opérateur commente qu’il a changé
d’emplacement des différentes pieces utilisées (ressorts, axe, rondelles, etc.) en fonction de ses

propres convenances :
O. : De I’autre c6té, je mets (a droite) les ressorts. La, je mets aussi un axe noir.
E.: Il n’est pas la. Axe noir.
E.:C’estca, la?
O. : Non, ¢a c’est I’axe blanc. La, c’est un axe blanc la. Bon pareil aussi. Et 13, ce sont les rondelles.
E.: L&, je vais marquer rondelles.
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O.: Voila. Parce que eu, ils les ont mises la les rondelles.
E. : D’accord. Mais vous préférez les mettre un peu plus loin ?
O.: Voila. On a agencé notre poste de travail. C’est mieux comme ca.

Cet écart entre prescription et réalité se retrouve également dans des séquences d'actions a
réaliser. En effet, lorsque le mode opératoire ne comporte pas un séquencement strict des actions,
les opérateurs, par principe d'économie, adaptent leurs actions en fonction des contraintes
organisationnelles du poste de travail et de I'effort physique a fournir. Cela se traduit par des
coordinations sensori-motrices ou des actions en parallele qui ne sont pas indiquées dans les
modes opératoires, ou encore une inversion de I'ordre des actions a réaliser.

De méme, les opérateurs développent des stratégies de contrdle de I'activité qui n'apparaissent
pas dans les modes opératoires. Il s'agit surtout de stratégies sensori-motrices de contrdle de
I'activité pour pallier I'acces a I'écrit. En effet, en I'absence d'une compréhension des documents
écrits ou d'une formation a l'usage de I'écrit, les opérateurs adoptent trois types de stratégies de
contréle de l'activité qui sont essentiellement basées sur la sensorialité. La premiére stratégie
repose sur une identification visuelle : on a pu constater dans certaines entreprises, que les
opérateurs avaient instauré des systéemes de repérage des pieces en fonction des couleurs de leurs
boites de stockage, plutét que de lire la référence écrite de chaque piéce. Un autre exemple est
celui du repérage d'un emplacement sur un document ou il faut noter une information. Certains
opérateurs doivent parfois noter des informations sur des documents (contrdle effectué, nombre
de pieces fabriquées, nombre de rebuts, etc.). On s'apercoit que dans un grand nombre de cas, les
opérateurs ne comprennent pas l'intitulé désignant les rubriques, mais connaissent I'emplacement
ou il faut noter I'information. C’est le cas d'un opérateur qui note systématiquement le nombre de
piéces fabriquées a la rubrique «rebuts », ou d'un autre opérateur qui doit remplir une fiche

d'auto-controle sans connaitre la signification des rubriques, comme le montre I'extrait suivant :
E : Alors, dans ces cartes de contr6le, qu'est-ce que vous remplissez ?
O : Nous on remplit que ce qui est en N1. On remplit a peu prés une fois tous les 2 heures la. C'est-a-dire si la
piéce est acceptée, on met A la. On entoure les A, on met la date et puis mes initiales quoi. (A= Accepter)
E. : Et N2, vous savez qu'est-ce que c'est les autres N ? N2 ?
O : Je sais qu'il y a des chefs qui doivent le remplir. Mais je sais pas...Je crois que c'est N2. Je sais plus c'est
lequel... (N2= hiérarchique niveau 2)

Les deuxiemes stratégies de contréle sont fondées sur l'audition. Les opérateurs sont
familiarisés avec les bruits produits par leur outil de travail ou les objets sur lesquels ils
travaillent. Ces bruits sont synonymes pour l'opérateur du bon fonctionnement du systeme.
Parfois, au lieu de réaliser des contrdles visuels, colteux en temps, ils se fondent sur la sonorité
produite pour accepter ou refuser une piéce ou une opération. C'est le cas par exemple d'un
opérateur qui doit effectuer un contréle visuel du marquage de la référence d'une piéce par la
machine, mais il ne l'effectue pas tant qu'il entend le claqguement de la machine sur la piece.
Enfin, les troisiémes stratégies reposent sur un contréle tactile. Dans les documents (fiches de
contrle de qualité, modes opératoires), les indications concernant les contrbles tactiles sont
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pratiquement absentes. Cependant, elles constituent une partie importante de l'activité des
operateurs. Celles-ci se manifestent, soit lorsque la taille de I'information (piéce) est trop petite
pour permettre un contrdle visuel rapide (petits défauts), soit lorsque le contrdle tactile est plus
adapté que le contréle visuel (perception de la qualité du graissage d'une piéce, d'une éraflure,
etc.), soit lorsque le contrdle est facilité car il se situe dans la continuité de I'action que I'opérateur
est en train de réaliser (vérification de l'adéquation d'un emplacement par rapport a la piéce a
ajuster).

Résultats quantitatifs : les indicateurs de la facilité d’usage des aides textuelles
Parallélement au recueil de données auprés des opérateurs, nous avons évaluer la qualité
rédactionnelle des documents. Le tableau 1, présente la ventilation des aspects morpho-

dispositionnels pour les 99 documents.
<INSERER TABLEAU 1>

Globalement, la lisibilité des documents n’est assurée que dans 57% des cas. Ce score
s’explique principalement par le manque de pagination (84,6% des cas), et par la faible des
énoncés (65,7%).

Evaluation de la compatibilité au niveau linguistigue
Résultats qualitatifs : analyse de I’adéquation du vocabulaire utilisé par les opérateurs et
du vocabulaire employé dans les aides textuelles

Beaucoup de documents comportent de I'implicite dans les descriptions des procédures, des
sigles, des termes techniques désignant les actions a accomplir, si bien que de nombreuses

difficultés se manifestent. Ces dernieres concernent les termes désignant les actions a réaliser :
E. : C’est quoi le débridage ?
O. : Débridage, c’est quand... Parce que bon... Pour pas que la piece elle... Quand le gabarit il tourne. Pour pas
que la piece, elle tombe. Donc quand elle tourne, c’est bridé par des...

Elles proviennent également de confusions ou non connaissance de la signification des termes

désignant les objets ou d’abréviation :
E. : Ce que vous appelez vasque, eux ils appellent ¢a ““ carter verrou ”” ?
O. : oui, carter verrou. Mais nous on appelle ¢a des vasques la. Parce que bon c’est pareil. Si on prend ici, au
niveau des pattes la, au départ on enclenche en manuel quoi.

: On trouve d’autres terminologies. “longitudinal”. C’est marqué ““fil longitudinal”
: Vous savez, les termes, nous on les entend, mais bon...

om

: Par exemple, 13, c’est écrit auto-ctrl ?(auto-contréle)
: Auto-critique.

: Autocritique.

.- Ben c’est ce qu’on fait en permanence quoi.

Enfin, les opérateurs rencontrent des difficultés d'identification des objets représentés dans les

schémas :
O. : Etde I'autre coté... ils I’ont mis la le crochet. Oui, c’est pour ¢a. Bon, 1a j’ai un axe.

omom
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: Mais ¢a, c’est aussi le crochet ?

: Je sais pas. Oui, ¢a a I’air d’étre un crochet mais enfin bon... Ca a la forme d’un crochet.

: Mais ¢a aussi, ¢a a la forme d’un crochet.

: Ben voila. Justement. C’est pour ¢a que je vous dis ¢a. Mais ¢a, & mon avis, c’est un ressort.

omom

Résultats quantitatifs : les indicateurs de la qualité linguistique des documents

L’analyse des aspects lexicaux et du langage opératif montre que, dans seulement 49% des
cas, les documents satisfont les recommandations. Malgré une majorité de phrases courtes et
affirmatives, sur le plan grammatical, beaucoup de phrases sont mal construites (58,9%). En effet,
si les phrases ne sont a la voie active que dans 50% des documents, elles ne sont pas pour autant a
la voie passive, car leur construction syntaxique particuliere ne permet pas de les identifier
comme telle. L autre donnée qui dégage de cette analyse, concerne les termes techniques et du
langage opératif qui ne sont pratiqguement jamais expliques.

<INSERER TABLEAU 2>

La compatibilité au niveau global de I’activité
Résultats qualitatifs : analyse de I’adéquation de la structure de I’aide avec I’activité réelle
Les opérateurs ont beaucoup de mal a reconnaitre leur travail a partir de la lecture de I’aide. Ils
ne s’y retrouvent pas et effectuent : des inférences ou déductions erronées sur les actions a réaliser
et leur ordre, ou sur les objets utilisés. Celles-ci sont produites apres un temps de réflexion assez

long pendant lequel le sujet essaie d'apparier ce qu'il fait a I'information écrite.
O. A mon avis, ce qu’ils veulent dire “ assise...moulage 1 S E assise sortie soudure ”, ¢’est que dés qu’il y en a
un qui est sorti, il faut qu’il en remoule un quoi. Hein ?

Les inférences sont également réalisées a partir du travail effectif (ce qui est réellement fait),
sans se référer au mode opératoire écrit, surtout lorsque la séquence temporelle des actions n’est

pas explicitée :
E. : Alors la c’est pas dit nulle part par lequel vous devez commencer.
O. : Non la il y a pas d’indication. Ca c’est nous . Ca dépend de la personne. Pratiquement souvent les gars ils
font ca comme ca. Ca c’est une habitude a prendre.

Enfin, on note des erreurs de compréhension du contenu, de la signification des consignes de

sécurite et du risque :

E. : Alors, par exemple, c’est marqué “barriere immatérielle de sécurité”?

O. : Bon ben ¢a, sur nos machines, on en a pas. Parce qu’il y a pas de petites croix en face.

E. : Oui mais s’il y en avait une, qu’est-ce que ¢a veut dire pour vous “barriére immatérielle de sécurité” ?
O. : Bon ben, c’est un danger. C’est... Barriére ?
E
0]

.- Immatérielle?
.- Immatérielle. Matériel. Bon ben ¢a nous concerne pas quand méme. Hein?

Résultats quantitatifs : les indicateurs de la correspondance du document avec I’activité
Lorsqu'on compare ce qui est dit par l'opérateur a ce qui est écrit dans le mode opératoire,
on se rend compte que l'opérateur ne respecte pas l'ordre du mode opératoire mais il énonce les
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actions dans l'ordre appris ou selon sa propre logique. Les documents accroissent cet écart entre le
travail réel et le travail prescrit, et donc les efforts cognitifs d’interprétation de cet écart est
important. En effet, le tableau 3 montre que les aides textuelles ne restituent pas suffisamment la
sémantique attachée aux opérations du travail : les résultats sont assez mauvais, étant donné que
les 2/3 des documents ne remplissent pas les conditions de qualité. Ceci est particuliérement vrai
parce que :
- les pré-requis ne sont pas suffisamment présentes,
- les actions a réaliser ne sont pas explicites,
les procédures de récupération et de contréle ne sont pas intégrées aux modes opératoires.
<INSERER TABLEAU 3>

En fait, le tableau 3 met en évidence que les documents et, a fortiori, les opérateurs devant
travailler avec ces documents, ne disposent pas de suffisamment d’informations globales sur le
travail. Les pré-requis sont insuffisants, tout comme la description de la machine, des procédures
de contr6le et de récupération d’erreurs... Du coup, I’opérateur peut éprouver certaines difficultés
a se constituer une représentation globale de son travail a partir de ces seuls documents. Il devra
sans doute inférer des informations supplémentaires sur la base de ses expériences antérieures ou
compléter les informations manquantes en les demandant a ses collegues. On comprend que cela
puisse amplifier les dysfonctionnements (erreurs, manque de qualité, pannes). En effet, dans
59,4% des cas, I’organisation des informations ne respecte pas vraiment la structure de la tache et
dans 64,7% le but de la procédure est mal défini dans des documents.

Discussion
Les résultats que nous venons de présenter illustrent quelques-unes des difficultés de l'usage
et de la compréhension des aides au travail. Les erreurs de compréhension ou la sous-utilisation
des aides textuelles résultent donc d’un manque de compatibilité entre les caractéristiques
physiques et linguistiques des documents, les caractéristiques cognitives de I’opérateur, les
caractéristiques de sa tache.
Plus précisément, les difficultés se manifestent par :

- des expressions verbales simplifiées ou inexactes pour désigner les éléments des dispositifs sur
lesquels les opérateurs travaillent, et les piéces et objets qu'ils manipulent, ce qui aboutit a des
confusions entre procédures utilisées ou a des erreurs dans les procédures ;

- des connaissances incomplétes et peu reliées entre elles, ce qui rend difficile I'explication des
actions a entreprendre et la prise en compte de la causalité de celles-ci ;

- des déductions et des inférences, qui changent d'un opérateur a un autre, lorsqu'ils essaient
d'apparier ce qu'ils font aux informations fournies par les aides au travail concernant cette
méme activité ;
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- I’incompréhension de termes techniques, abréviations et sigles désignant les piéces ou les
modes opératoires qui conduit a la verbalisation d'actions non justifiées ;

- un remplacement des connaissances inconnues par des stratégies pragmatiques qui permettent
de contourner le manque d'information.

- le choix d'un mode opératoire erroné, comme étant celui du poste de travail de I'opérateur, car
il n‘arrive pas a reconnaitre l'intitulé;

- l'arrét de la lecture d'une instruction et par conséquent, sa mauvaise interprétation, lorsqu'il
rencontre une référence ou un sigle;

- des inférences erronées sur la nature des abréviations;

des confusions entre modes opératoires, lorsque ceux-ci comportent les mémes actions mais

effectuées sur des pieces différentes désignées par des sigles ou références.

Alors que les ingénieurs jugent la qualité d’un document a partir de sa technicité, les
utilisateurs I’apprécient en fonction de sa simplicité, de sa souplesse d’utilisation, de sa fiabilité,
de son homogénéité et de sa compatibilité avec leur mode de raisonnement et de travail. Les
utilisateurs doivent pouvoir se faire assister par le document, sans quoi, leur charge de travail sera
sur-sollicitée et les erreurs nombreuses : les opérateurs devront mémoriser le vocabulaire, inférer
les procédures, décoder les abréviations, etc. Du temps humain est ainsi perdu. Par ailleurs, les
utilisateurs ne sont généralement pas des spécialistes du domaine (sinon ils n’auraient pas besoin
de I’aide), et n’ont pas envie de le devenir ; ils souhaitent simplement étre assistés efficacement
dans la réalisation de leur tache. La rédaction des aides au travail est réalisée dans la plupart des
cas sans tenir compte de lI'opérateur et du contexte organisationnel du travail. Or, la réduction de
I'incompatibilité entre les informations fournies par les documents et l'activité réelle du sujet
passe nécessairement par une étape préalable d'analyse de l'activité de l'opérateur et du poste de
travail, si I'on veut que les modes opératoires soient le reflet de I'activité des opérateurs et
inversement.

Ainsi, les documents mal congus, c’est-a-dire congus sans tenir compte des caractéristiques
des utilisateurs et de leur travail, sont généralement mal appropriés et ne répondent pas aux
exigences de qualité et de productivité requises par le travail des utilisateurs et des entreprises. De
nombreux utilisateurs, qu’ils soient novices ou expérimentés, avec ou sans qualification,
dipléomés ou pas, éprouvent des difficultés avec les documents. Les rédacteurs ne prennent
généralement pas en compte le facteur humain dans la conception des documents ; et négligent
trop souvent que le role fondamental du document est de faciliter I’exécution d’une tache et
I’apprentissage d’un métier, et pas de noircir le papier pour le plaisir de pouvoir I’archiver ! Des
remarques similaires pourraient sans doute étre faites a propos des dispositifs informatisés d’aide
au travail (images vidéo, cédéroms, systémes interactifs) ; mais il s’agit l1a d’autres recherches.
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Conclusion

L utilité réelle d’un document et sa facilité d’utilisation sont d’autant plus grandes qu’il est
congu pour étre compatible avec les modes de fonctionnement des utilisateurs et avec la nature
des taches qu’ils doivent réaliser. Cette compatibilité peut étre recherchée au niveau perceptivo-
moteur (prise et identification de I’information), au niveau linguistique (lecture/compréhension,
écriture), au niveau global de I’activité (compréhension de la tache, mise en ceuvre des
connaissances). Certaines recommandations ergonomiques, relatives a la rédaction, peuvent étre
issues des travaux menes en physiologie et en psychologie cognitive, mais si elles s’averent
utiles, elles demeurent insuffisantes et elles doivent étre complétées par I’analyse du travail,
spécificité de I’ergonomie, qui permet d’approcher la connaissance réelle du travail.

Si le role de I’ergonome des documents est, et a été principalement celui d’un conseiller en
conception des aides textuelles, il lui faut aussi aborder les véritables probléemes conditionnant
I’efficacité d’un systéme d’assistance a I’opeérateur et qui ne sont pas simplement liés aux aides,
mais qui concernent I’intégration organisationnelle des documents dans le tissu social et
économique de I’entreprise (Brangier et Barcenilla, 2000). L’ergonomie des documents n’a plus
pour seul objet d’étude la surface du document (aspects morpho-dispositionnels), mais les
couches profondes (structure et contenu) qui en affectent I’utilisation. Soulignons une derniére
fois, qu’un dispositif d’assistance, qu’il soit textuel ou autre, est un objet social. En effet, notre
présentation des recommandations ergonomiques, des méthodes de rédaction et des interventions
en ergonomie des documents ne doit pas laisser croire qu’il existe une conception objective,
donnée de fait, ou directement opératoire. La conception d’une aide est toujours une situation de
construction qui n’a pas d’existence autre que sociale.
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Extrait d’un mode opératoire décrivant le montage d’un pare-brise sur un véhicule.
FICHE D’INSTRUCTION DU POSTE : 512 MEP PARE-BRISE

PARE BRISE : APPRO 2 CALES PARE BRISE. CLIPSER CALES SUR TRAV 0,11 POUR 19981 : E70, F70
ERSE INF DE BAIE DE PARE BRISE. MIN H70, J70, U70/
SAUF CHAUVT.
SIGLE SECURITE : X
2 7700351266 : CALE PARE-BRISE
POUR : E70, F70H70, J70, U70
PBCH : APPRO 1 OBTURATEUR, MEP SUR TRAVERSE INF DE BAIE DE 0,04 POUR 19981 : E70, F70
PARE BRISE COTE GAUCHE MIN H70, J70, U70/

VOIR FICHE : 40 PBNCH / SAUF CHAUVT.
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Tableau 1 : Présence ou absence d’indicateurs (en %) de la simplicité perceptive des aides :aspects morpho-
dispositionnels.

Indicateurs de la simplicité perceptive des aides (N=99) oui non

1. Les pages sont-elles numérotées ? 15,4% 84,6%

2. L'espacement entre chaque section et chaque paragraphe est-il respecté ? (permet-il | 81,1% 18,9%

de montrer la structure du texte)

3. Les intitulés sont-ils suffisamment informatifs ? (explicites)? 34,3% 65,7%

4. Les sections du texte sont-elles présentées de maniére ordonnée? 80% 20%

5. La taille des caractéeres représente-t-elle l'organisation hiérarchique (structure) du texte 76,7% 23,3%
Moyenne totale 57% 43%
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Tableau 2 : Adéquation (en %) des indicateurs de mesure de la qualité linguistique : aspects lexicaux et syntaxiques

Indicateurs de mesure de la qualité linguistique (N=99) oui non

6. Tous les termes techniques sont-ils expliqués? 28,3% 71,7%

7. Tous les termes du langage opératif sont-ils expliqués? 29,3% 70,7%

8. Tous les sigles ou abréviations sont-ils expliqués? 43,4% 56,6%

9. Les phrases sont-elles simples et courtes? (pas plus de 20 mots par phrase / pas trop 76,7% 23,3%

d'information)

10. Les phrases sont-elles a la voie active? (éviter la forme passive) 50,7% 49,3%

11. Les phrases sont-elles a la forme affirmative, sauf quand il s'agit d'interdire une | 91,8 8,2%

action (éviter la double négation) ?

12. Les phrases sont-elles grammaticalement correctes /complétes? 41,1% 58,9%
Moyenne totale 49% 51%
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Tableau 3 : Indicateurs de I’adaptation des documents a I’activité globale de I’opérateur

Indicateurs de I’adaptation des documents a I’activité globale (N=99) oui non
13. Le but de la procédure est-il bien défini? 35,3% 64,7%
14. Les séquences d'actions explicitent-elles les pré-requis, les post-requis et les| 14,1% 85,9%
résultats des actions?
15. Les actions a réaliser sont-elles suffisamment explicites? 17,6% 82,4%
16. Le mode opératoire est-il complet? 66,7% 33,3%
17. Le document contient-il des informations pertinentes pour I’opérateur? 71,7% 28,3%
18. L'organisation des informations reflete-t-elle la structure de la tache? (bonne 40,6 % 59,4%
adéquation des séquences de la procédure avec I’exécution effective de la tache / logiqu
d'utilisation : les actions suivent un ordre logique temporel ou causal)
19. Y-a-t-il des informations qui permettent de détecter et corriger les erreurs /| 24,3% 75,7%
incidents?
20. Les procédures de contrdle sont-elles intégrées dans le mode opératoire? 19% 81%
21. Toutes les procédures de controle sont-elles énoncées? 65,6% 34,4%
22. Les consignes comportent-elles des informations sur le fonctionnement de la | 10,1% 89,9%
machine?

Moyenne totale : 34,7% 65,3%
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