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Résumé. La communication porte sur un projet d’introduction d’écrans tactiles dans un service
administratif, dans un contexte de digitalisation des processus de travail. Les résultats intermédiaires de
I'évaluation ergonomique du projet montrent un bilan en demi-teinte. Les utilisateurs apprécient certaines
caractéristiques instrumentales de la technologie (qualité de I’affichage) ; ils expriment également leur
satisfaction sur des dimensions non-instrumentales (caractere ludique et perception de modernité).
Toutefois, en termes de réduction des contraintes posturales, les effets escomptés par les porteurs du
projet ne semblent pas avérés. L'évaluation se poursuit et les résultats finaux seront présentés lors du
congres. lIs permettront de rendre compte de 'appropriation de la technologie et de ses effets apres six
mois d'utilisation. La communication se conclut par une réflexion sur les stratégies d'acteurs auxquelles les
ergonomes ont été confrontés dans cette démarche, ainsi que sur la place de I’ergonomie dans le
mouvement plus général de digitalisation de cette administration publique.
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Introduction of a new IT tool in a public service: on the boundary
between physical and organisational ergonomics

Abstract. This communication deals with the introduction of touch screens in a public administration, in a
context of digitalisation of work processes. The intermediate results of an ergonomic evaluation show a
mixed picture. Users appreciate some instrumental characteristics of the technology (display quality).
They also express their satisfaction on non-instrumental dimensions (playfulness and perception of
modernity). However, in terms of reducing postural constraints, the effects expected by the project’s
promoters do not seem to have been achieved. The evaluation is ongoing, and the final results will be
presented at the congress. They will provide an account on the appropriation of the technology and its
effects after six months of use. The communication concludes with a reflection on the strategies displayed
by different actors towards the ergonomists in the course of the project, and on the role of the ergonomists
in the more general movement of digitalisation in this public administration.
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INTRODUCTION

La communication porte sur I’évaluation ergono-
mique d’un projet d’introduction d’écrans tactiles
fixes, auprés des salarié-e-s d’un service administratif.
Cette technologie s’inscrit dans le cadre du mouve-
ment général de digitalisation du monde du travail,
dont les conséquences sur les activités et la santé sou-
levent de nombreuses questions (Bobillier-Chaumon,
2003; Langlois et al., 2018).

Dans la derniere décennie, diverses publications en er-
gonomie ont porté sur les interfaces tactiles et leurs ef-
fets sur I’activité et la santé des utilisateurs. Ces études
traitent principalement de dispositifs mobiles, tels que
les smartphones et les tablettes, et de technologies
embarquées, par exemple dans des véhicules d’inter-
vention (Orphanides & Nam, 2017). Les écrans tactiles
fixes semblent faire I’objet de moins de publications ;
une breve revue de la documentation scientifique n’a
pas permis d’identifier de références relatives a leur
emploi dans le cadre d’activités de bureau. Ce con-
texte spécifique parait encore peu exploré, tant au ni-
veau académique que sur le terrain.

La communication vise a contribuer aux connais-
sances sur I'intégration d’écrans tactiles dans une ac-
tivité administrative. Elle se fonde sur I’évaluation, en
cours, d’une intervention menée dans une grande ad-
ministration publique suisse. Elle vise a répondre a la
question suivante : quels effets I'introduction d’écrans
tactiles a-t-elle sur I’activité et le confort de travail des
utilisateurs ?

Pour y répondre, le texte débutera par un apercu de
I’état des connaissances sur I'introduction de nou-
velles technologies et, en particulier, sur les écrans tac-
tiles et leurs effets sur la santé et I’activité de travalil
(section Problématique). La partie suivante décrira le
contexte, la demande et la méthodologie de I’inter-
vention (Méthodologie). La communication se pour-
suivra par une synthése intermédiaire des constats et
des données recueillies sur le terrain (Résultats). Ceux-
ci seront mis en perspective dans la partie Discussion ;
les forces et faiblesses de cette intervention y seront
également soulignées, et des suggestions seront avan-
cées en vue de futurs travaux. Le texte se conclura par
une ouverture sur les questions plus générales de digi-
talisation dans la fonction publique.

PROBLEMATIQUE

Approches ergonomiques des nouvelles
technologies

L’introduction de nouvelles technologies en milieu de
travail n’est pas neutre. Associée généralement a des
modifications de I’organisation, elle peut générer des
changements profonds dans les conditions de travail,
tantdt positifs (développement des compétences,
suppression de taches répétitives ou contraignantes,
etc.), tantdt négatifs (réduction de I’autonomie et des
capacités d’action) (Barera et al., 2018). Des effets
imprévus peuvent s’observer en fonction du degré
d’acceptation de la technologie. Celle-ci ne suffit pas
a déterminer la qualité ou la productivité du travail ;
ce qui compte, c’est avant la fagcon dont les
utilisateurs se I’'approprient (Bobillier-Chaumon, 2003).
Dans la littérature en ergonomie, I'introduction de
nouvelles technologies est souvent abordée a travers
le prisme de «I’acceptation technologique ». Cette
approche repose sur I'idée selon laquelle I'utilisation
d’une technologie nécessite que les utilisateurs aient
d’abord fait le choix de I’accepter (Brangier et al.,

2009). Le modele TAM (Technology Acceptance
Model) constitue I'une des principales références
théoriques de ce courant. Il suggere que deux fac-
teurs déterminent les intentions d’utilisation : I'utilité
percue et la facilité d’utilisation.

Selon une autre approche (User Satisfaction Theory), le
sentiment de satisfaction de I'utilisateur primerait tou-
tefois sur ses perceptions d’utilité et d’utilisabilité. Selon
Barcenilla et Bastien (2009), I’acceptabilité d’une
technologie désigne a la fois son degré d’intégration
dans les activités de I’utilisateur et son niveau d’appro-
priation, c’est-a-dire la fagcon dont I'individu investit
personnellement I’objet, en fonction notamment de
ses valeurs personnelles et culturelles. Barera et al.
(2018) distinguent trois concepts proches les uns des
autres. L’acceptabilité sociale se réfere aux représen-
tations de la personne avant qu’elle ait eu I’'occasion
d’utiliser la technologie. L’acceptabilité opération-
nelle renvoie aux difficultés et facilités d’interaction
pratique ; elle faitI’objet de tests utilisateurs, de critéres
et de normes. Enfin, I’acceptation située porte sur la
mise a I’épreuve du dispositif en contexte réel.

Selon Brangier et al. (2009), I’approche de I’accepta-
tion technologique présente plusieurs limites méthodo-
logiques et conceptuelles. Ces auteurs plaident en fa-
veur d’une vision symbiotique de la technologie, de
I’lhumain et du contexte. Pour eux, I'intérét qu’un utili-
sateur éprouve pour un dispositif découle moins de cri-
teres d’utilité et d’utilisabilité, que de la faculté de ce-
lui-ci & amplifier I'intelligence et augmenter les capa-
cités de I'utilisateur. Brangier et al. proposent de faire
évoluer les critéres ergonomiques dans ce sens. lls sou-
lignent également que les aspects organisationnels de
I'implantation d’une technologie sont quelque peu
négligés par les théories de I’acceptation ; or, la réus-
site d’un tel projet suppose d’analyser les facteurs
contextuels, ainsi que la compatibilité et la complé-
mentarité avec les autres technologies et usages.
Pour conclure cette partie, nous mentionnerons une
derniére approche, trés répandue, celle de « I’expé-
rience de I'utilisateur » (UX). Selon Barcenilla et Bastien
(2009), cette notion s’inscrit dans une évolution vers la
prise en compte non seulement de I'utilisabilité d’un
dispositif, mais également du ressenti du sujet (atti-
tudes, émotions, satisfaction, etc.). Il s’agit d’intégrer
tant des aspects instrumentaux (utilité et utilisabilité)
que des dimensions non instrumentales (esthétique,
valeurs, facteurs motivationnels, etc.), ainsi que les
réactions émotionnelles des utilisateurs. Enfin, ces
auteurs soulignent qu’un point commun entre les
diverses approches de [I'utilisabilité ou de I'UX est
I’oubli de la dimension temporelle. Or, les perceptions,
expériences et niveaux d’acceptabilité de I'utilisateur
varient en fonction des différents moments de sa
confrontation a I’objet, ce qui devrait inciter a recourir
a des protocoles d’évaluation longitudinaux.

Etudes ergonomiques des écrans tactiles

Apparus il y a une cinquantaine d’années, les écrans
tactiles sont commercialisés depuis les années 1980. La
mise sur le marché des premiers smartphones, a la fin
des années 2000, a marqué le début d’un nouvel age
pour cette technologie. Depuis lors, les écrans tactiles
sont devenus omniprésents dans I'industrie, le com-
merce, les transports, les équipements médicaux, la
bureautique personnelle, ou encore la téléphonie.

Orphanides et Nam (2017) indiquent que les écrans
tactiles présentent des avantages indéniables, en
termes de conception des systéemes. En combinant
saisie et affichage de données sur le méme dispositif,
ils permettent un net gain de place, un design épuré
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et une mise en correspondance directe des inputs et
des cibles. Toutefois, la décision d’utiliser un écran tac-
tile comme dispositif d’entrée de données suppose de
procéder a une pesée d’intéréts, en tenant compte
notamment de ses effets sur la fatigue, sur le confort
postural et sur le risque d’erreurs de manipulation. Par
exemple, il apparait que les claviers virtuels sont moins
efficaces que les claviers physiques, ou encore que la
taille des touches et des icones peut sensiblement af-
fecter I’efficience du travail.

La revue systématique de la documentation scienti-
fique effectuée par ces deux auteurs montre que les
effets précis d’un écran tactile dépendent de trois
facteurs : les caractéristiques physiques du hardware
et des softwares (utilisabilité sur le plan gestuel, con-
ception de I'interface, conception des modes d’inte-
raction, etc.), les aptitudes des utilisateurs (age, habi-
letés motrices, handicap), et enfin le contexte et la
tache dans lesquels I’écran est utilisé. Concernant ce
dernier point, les publications identifiées ont porté prin-
cipalement sur des dispositifs d’assistance a la con-
duite routiére, sur diverses technologies embarquées
(conduite de tracteur, systeme d’engagement mili-
taire, environnement soumis a des vibrations, aéronau-
tique, etc.), sur des contextes médicaux et sur d’autres
applications particulieres (robotique, conduite cy-
cliste, tablettes de lecture, etc.). Aucune étude identi-
fiée ne portait sur 'usage d’écrans tactiles fixes dans
un cadre de travail de bureau.

Dans une autre revue systématique, dédiée aux effets
des dispositifs d’entrée de données sur la charge
biomécanique et sur le risque de TMS, Bruno Garza et
Young (2015) relevent qu’il existe peu d’études
consacrées aux écrans tactiles utilisés sur un poste de
travail de bureau. Selon les articles qu’ils ont recensés,
ces dispositifs ne permettent actuellement pas de
remplacer adéquatement une souris traditionnelle.

En résumé, s’il existe une littérature abondante sur la
conception des écrans tactiles en général, il semble
n’y avoir que peu de travaux consacrés a I'usage de
ces dispositifs comme alternatives a des écrans d’ordi-
nateurs classiques, pour des activités administratives.
Compte tenu des travaux plus généraux cités dans la
section précédente, il est vraisemblable que les effets
des écrans tactiles, sur le confort et la performance de
travail, dépendent non seulement de I'implantation
physique du poste, mais également de I’environne-
ment général et du processus de mise en ceuvre (in-
formation et participation du personnel, temporalité
de I'introduction, compatibilité avec d’autres infras-
tructures et processus de travall, etc.). Ces éléments
ont constitué la base de la grille de lecture utilisée pour
évaluer I'introduction d’écrans tactiles dans le service
administratif étudié. La section suivante décrit le
contexte et la méthodologie mise en ceuvre.

METHODOLOGIE

Contexte et nature de la demande

L’intervention s’est déroulée dans un service adminis-
tratif d’une grande administration publique. Il compte
environ 200 collaboratrices et collaborateurs (em-
ployé-e-s fixes, auxiliaires, apprenti-e-s, etc.). L’activité
est sédentaire et principalement axée sur le poste in-
formatique, conjointement avec un ou plusieurs dos-
siers papier. Avant I'introduction de I’écran tactile, la
majorité des postes de travail étaient équipés de deux
écrans. Par ailleurs, outre les logiciels communément
utilisés, certains sont spécifiques a I’activité.

Le service en question vise a travailler sans papier. Pour
ce faire, il met en ceuvre une digitalisation massive des
documents, d’une part en scannant les documents
entrants et, d’autre part, en recueillant des documents
digitalisés en amont par le client (via I'utilisation d’un
logiciel développé a cet effet). Dans ce contexte, le
responsable de I'informatique du service a soumis au
service informatique central de I'administration une
demande pour installer 140 écrans tactiles, afin de
remplacer I’'un des deux écrans classiques en place,
voire les deux. Les arguments mis en avant par le chef
de projet étaient les suivants. L’utilisation de I’écran
tactile permettrait d’étre plus rapide (a terme), mais
ce n’est pas I’objectif affiché. Le fait de n’avoir plus
qu’un seul écran augmenterait la marge de ma-
nceuvre pour aménager le poste. L’utilisation d’un
écran tactile permettrait des mouvements plus « natu-
rels », aussi bien au niveau des membres supérieurs
que de la vision. Enfin, grace a I’écran tactile fixé sur
un support articulé, il serait possible de travailler en po-
sition debout. Or, le service des ressources humaines et
I’économat de I’administration recoivent réguliere-
ment des demandes de bureaux a hauteur variable,
de la part d’employé-e-s de ce service.

Avant d’entrer en matiere, le service informatique
central a demandé une étude justificative incluant
des aspects ergonomiques. Le chef de projet informa-
tique s’est tourné vers le premier auteur, ergonome et
coordinateur santé-sécurité au sein de I’administration
(rattaché au service des ressources humaines). Ce
dernier a fait appel a une ergonome indépendante
(la deuxieme autrice), intervenant régulierement au
sein de I"'administration.

Le service concerné avait pour ambition de mener ce
projet-pilote comme exemple pour d’autres services
de I'administration. C’est par rapport a une technolo-
gie dont I’efficacité et les effets sur la santé n’ont pas
été clairement prouvés que le service informatique
central a demandé une étude justificative.

Démarche d’intervention et d’évaluation

Un processus en trois temps a été mis en place. Pour
commencer, une micro-évaluation a été effectuée sur
3 postes-tests (1-2 jours). Elle a permis de défricher le
terrain, mais pas d’anticiper suffisamment d’éven-
tuelles problématiques. Ce d’autant plus que les per-
sonnes qui occupaient les postes-tests étaient volon-
taires et convaincues par I'utilisation de I’écran tactile.
Dans un second temps, les ergonomes ont contribué
aux mesures d’accompagnement a I'introduction de
I’écran tactile. lls ont participé a I’élaboration d’un
support de formation des utilisateurs, incluant des as-
pects d’ergonomie physique. Ce support a été utilisé
ensuite lors de séances d’information des utilisateurs.
Ces séances de 30 minutes, par petits groupes, ont été
dispensées par une super-utilisatrice. Par ailleurs, pen-
dant 4 jours, des visites individuelles de postes ont été
organisées, quelques semaines aprés I'installation du
nouveau matériel. Les objectifs étaient d’évaluer I’uti-
lisation, a court terme, de I’écran tactile et de déter-
miner si I’ utilisateur le conserverait ou non ; de savoir s’il
conserverait son deuxieme écran (classique) en paral-
lele a I’écran tactile ; et de conseiller les utilisateurs sur
’Taménagement de leur poste et I'utilisation de leur
matériel. Les résultats présentés dans la section sui-
vante se fondent sur les retours des utilisateurs et les
observations effectuées a ce stade. lls ne sont pas ou
peu quantifiés ; il s’agit de résultats exploratoires, qui
seront complétés dans la troisieme et derniere phase
du projet, qui consistera en une évaluation d’impact
apres quelques mois d’utilisation.
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La méthodologie envisagée pour cette évaluation ex
post consiste en une enquéte par questionnaire en
ligne aupreés des utilisateurs. Elle se fondera sur le ques-
tionnaire « Nordique », une auto-évaluation du confort
et de I'usage de I’écran, ainsi que des questions sur les
expériences effectuées. A cette évaluation s’ajoutera
un certain nombre de visites et d’entretiens aupres
d’utilisateurs de I’écran tactile.

RESULTATS

L’intervention a débuté en mars 2019, par la micro-
évaluation des postes-tests, avant la commande du
matériel. Le support de formation des utilisateurs a été
élaboré en septembre et les écrans tactiles ont été in-
troduits progressivement sur les postes de travail en
octobre. Suite a I'implantation des écrans, les séances
de formation se sont tenues entre la mi-novembre et
la fin novembre 2019. Enfin, les visites de postes ont été
réalisées entre le 9 et le 19 décembre 2019.
Le bilan intermédiaire est plutdt positif, tout en présen-
tant un certain nombre d’inconvénients et de zones
d’ombre face a I'utilisation de I’écran tactile. Il appa-
rait tout d’abord que I'utilisation du matériel différe
d’une section a I’autre du service, en raison de la na-
ture de I'activité et de I’environnement de travail. Les
sections qui sont le plus a méme d’utiliser I’écran tac-
tile sont celles qui ont acceés au plus grand nombre de
dossiers digitalisés. Dans les autres sections, I’emploi de

I’écran tactile est restreint par la présence encore im-

portante de dossiers papier. De méme, les sections qui

traitent des dossiers plus complexes et plus volumineux,
se prétant moins a la digitalisation, utilisent moins

I’écran tactile. Finalement, les employé-e-s de la Di-

rection et de la section juridique apprécient I’écran

tactile surtout pour la consultation de documents. Les
points positifs ressortis lors des visites individuelles sont
les suivants :

e Sur le plan physique, le principal avantage évoqué
par les utilisateurs est la luminosité de I’écran (peu
ou pas éblouissante). Par ailleurs, de nombreuses
personnes ont souligné ['intérét de pouvoir
désactiver la lumiére bleue — un argument mis en
avant par le chef de projet.

e Sur un plan plus cognitivo-affectif, les utilisateurs
mettent en avant I'aspect ludique de cette nou-
velle technologie, ainsi que le sentiment d’étre « au
top » de la technologie (projet avant-gardiste au
sein de I’administration étatique).

A contrario, les points négatifs sont les suivants, en al-

lant du physique vers I’organisationnel :

e Dans la pratique, la possibilité de travailler debout
reste limitée, malgré I'intention annoncée grace au
support articulé. Ceci est di a la limitation de la
hauteur d’ajustement du support, a I’absence de
tablette pour le clavier et la souris ainsi que a des
difficultés d’utilisation du clavier virtuel.

e Des douleurs physiques sont apparues chez un petit
nombre de personnes (3/140). En outre, la majorité
des utilisateurs-trices qui tentent d’employer I’écran
en travaillant simultanément avec des dossiers pa-
pier expriment un inconfort postural. En effet,
I’écran tactile étant placé directement devant et
proche de soi, les dossiers papier sont positionnés
soit a droite, soit a gauche ; ceci occasionne des
mouvements contraignants répétés de flexion, ro-
tation et torsion de la colonne cervicale. Par ail-
leurs, 'aménagement suggéré dans le manuel, si
I’utilisateur désire conserver un écran convention-
nel en plus de I’écran tactile, est de placer I’écran

conventionnel derriere I’écran tactile. Il en résulte
des mouvements de flexion-extension de la co-
lonne cervicale pour passer d’un écran a I'autre.
Par ailleurs, lors du travail debout, on observe un
mouvement d’extension du poignet au moment de
la frappe sur le clavier virtuel). Soulignons aussi que
de nombreuses personnes effectuent des flexions
avant des épaules (bras surélevés) pour atteindre
I’écran. Ceci s’explique par la dimension de
I’écran, I’emplacement des icbnes a cliquer,
I’aménagement du poste et la méthode de travail.

e Les contraintes visuelles rapportées concernent
principalement les reflets dus a I’éclairage au pla-
fond, en raison de l’'inclinaison de I’écran tactile,
plus importante qu’avec un écran standard. Cette
contrainte est observée a certains postes, en
fonction de I'emplacement des luminaires par
rapport au poste de travail. De plus, une sensation
de fatigue oculaire est mentionnée chez certaines
personnes ; elles I'attribuent a la proximité de
I’écran et a 'augmentation du temps passé a
I’écran, suite a la disparition du papier.

e Le type de mobilier, soit la surface de travail utilisée
a un impact direct sur la possibilité d’employer cor-
rectement I’écran tactile. Dans certaines situations,
la manque de dégagement latéral (en raison de la
présence d’espaces de rangement sous la surface)
ne permet de se déplacer latéralement. Dans
d’autres situations, c’est le fait de ne pouvoir ajuster
la surface en hauteur ou le manque de profondeur,
qui représente une contrainte.

e L’inadéquation de certains logiciels (Acrobat, TAO,
SAP) avec l'activité a I’écran tactile est relevée
comme un frein important a I'utilisation. Certaines
fonctionnalités prévues n’ont finalement pas pu
étre implantées, en raison d’une migration vers une
nouvelle version de Windows ne supportant pas ces
fonctions. D’autres difficultés relévent de I’inter-
face, comme par exemple des touches trop pe-
tites, des doubles-clics trop fréquents, des menus
déroulants inadéquats, etc.

¢ Finalement des limites organisationnelles ont aussi
été constatées. Puisque le nombre de dossiers pa-
pier provenant des clients est encore important,
I’utilisation de I’écran tactile est limitée. Cette situa-
tion est susceptible d’évoluer. Au cours des pro-
chaines années, le nombre de clients envoyant des
dossiers sous forme informatique augmentera, de
méme que le nombre de dossiers scannés a I’en-
trée. Il est a noter que chaque employé-e peut de-
mander au team administratif que ses dossiers
soient scannés. Toutefois, certaines personnes
émettent des réserves a I'idée de la complexité du
dossier et du nombre de pages.

On notera pour terminer que la période de I'année

choisie pour I'introduction n’est pas favorable a I’ utili-

sation de I’écran. En effet, I'activité connait de
grandes fluctuations saisonniéres. Vers la fin de I’an-
née, aucun nouveau dossier digitalisé n’arrive plus
dans le service ; les prochains dossiers digitalisés n’en-
treront qu’en avril. Autrement dit, I'installation de

I’écran tactile s’est faite au début d’une période de

4 a5 mois au cours de laquelle les possibilités d’utiliser

I’écran en mode tactile étaient tres limitées.

DISCUSSION

Ces premiéres tendances constituent un instantané,
quelques semaines aprés I'introduction des écrans
tactiles. Elles sont discutées ci-apres, en distinguant
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entre des dimensions physiques, cognitivo-affectives
et organisationnelles.

Dimensions physiques

Sur le plan physique, les principales qualités mises en
avant par les utilisateurs résident dans la luminosité de
I’écran et dans la possibilité de désactiver la lumiére
bleue. En dépit d’une perception répandue dans la
population générale, on notera toutefois que les
risques liés a la lumiére bleue sont minimes, les doses
d’exposition étant inférieures aux limites (Long, 2016).
La possibilité de varier les postures de travail était un
argument de vente du projet a I'interne de I’adminis-
tration. Le bras articulé sur lequel I’écran est fixé devait
permettre de travailler en position debout. Une telle
solution aurait été intéressante. En effet, un nombre
croissant de salarié-e-s de I’administration demandent
a bénéficier d’un bureau assis-debout, certificat mé-
dical al’appui. Or, les preuves scientifiques de I’effica-
cité de ce type de mobilier, sur la réduction de I'incon-
fort postural, sont trés limitées (Karakolis & Callaghan,
2014; Shrestha et al., 2018), ce qui justifie une pratique
restrictive. Selon nos résultats, I’écran tactile ne s’avere
toutefois pas une alternative au mobilier ajustable en
hauteur. En effet, pour la plupart des utilisateurs, les
supports d’écrans articulés ne permettent pas un tra-
vail confortable en position debout. Pour cela, il aurait
fallu que le support de I’écran puisse accueillir un cla-
vier et une souris, et qu’il puisse étre réglé plus haut.
Des signes d’inconfort postural ont également été
identifiés chez les personnes travaillant simultanément
sur écran et sur papier, ainsi que lors de la frappe sur le
clavier virtuel en position debout. Enfin, il convient de
relever des effets indésirables liés a I’éclairage des lo-
caux, a I’'augmentation du temps passé a I’écran (fa-
tigue visuelle), au type de mobilier, ainsi qu’a I"utilisa-
bilité insuffisante de certaines applications sur I’écran
tactile. Dans I’ensemble, la réduction espérée des
contraintes physiques ne s’est pas confirmée, du moins
a ce stade du projet. Ces résultats rejoignent une indi-
cation d’Orphanides et Nam (2017), selon qui le choix
d’un dispositif tactile peut nécessiter de faire des com-
promis, notamment en termes de confort de travail.

Dimensions cognitivo-affectives

Les utilisateurs semblent globalement satisfaits de leur
écran tactile, ou du moins expriment une attitude
neutre. Outre la question de la luminosité évoquée
dans la section précédente, les employé-e-s disent
apprécier I'aspect ludique de la technologie, ainsi
que le sentiment que leur administration est a la pointe
du progreés. L’écran tactile parait ainsi remplir certains
critéres instrumentaux et non-instrumentaux pouvant
étre constitutifs d’une « expérience utilisateur » satisfai-
sante (Barcenilla & Bastien, 2009). La pertinence de ce
dispositif ne peut toutefois pas étre évaluée indépen-
damment du logiciel de traitement des données
clients. Or les observations et les commentaires des
agent-e-s ont montré que celui-ci constitue un des
principaux freins a I’utilisation de I’écran tactile, en rai-
son de ses inadéquations. Ce constat a été communi-
qué, a plusieurs reprises, aux responsables du projet.
Toutefois, aucune amélioration ne semble pouvoir étre
apportée a bréeve et moyenne échéance ; une nou-
velle version du logiciel n’est pas attendue avant plu-
sieurs années. Il s’agit d’une difficulté majeure pour
I’appropriation de I’écran tactile par les agent-e-s.

Plus globalement, I’intérét de I’écran tactile, en termes
d’appropriation (Bobilier-Chaumon, 2003) et d’ac-
ceptation située (Barera et al., 2018) n’a pas encore

pu étre réellement évalué, I'introduction s’étant dé-
roulée dans une période de creux d’activité.

Dimensions organisationnelles

L’introduction des écrans tactiles s’inscrit dans un
projet de digitalisation de I’activité. A terme, tous les
documents entrants seront dématérialisés a la source
(le citoyen saisira lui-méme les informations requises)
ou scannés a I’entrée. Ceci devrait amener une tres
nette diminution du nombre de dossiers imprimés. Ces
nouvelles pratiques sont susceptibles d’entrainer des
changements majeurs au niveau de I’organisation du
travail et du contenu de I’activité ; les répercussions
peuvent étre positives (p.ex. efficience accrue), mais
également plus nuancées, par exemple si le workflow
réduit la marge de manceuvre des employé-e-s
(Bobillier-Chaumon, 2003).

Les données recueillies livrent peu d’informations sur
ces dimensions. En effet, lorsque I’écran tactile a été
introduit, la grande majorité des dossiers numérisés
avaient déja été traités. Cet échéancier n’a pas
favorisé I'utilisation de I’écran tactile, ni I’analyse des
facteurs liés a I’organisation. Lors des observations, les
agent-e-s utilisaient ce dispositif, tout en continuant a
recevoir des dossiers papier, qu’ils traitaient de la
maniére traditionnelle; ceci tendait d’ailleurs a
renforcer certaines contraintes posturales. Le fait que
les deux projets - introduction d’écrans tactiles et
digitalisation — aient été menés en paralléle, plutdt que
de maniere intégrée, a probablement contribué a des
décalages temporels, qui se sont traduits par cette
activité mixte papier/écran.

Dans une perspective ergonomique, les observations
effectuées dans le cadre de cette intervention confir-
ment I'importance d’appréhender I'introduction de
I’écran tactile non seulement au travers de I’objet en
tant que tel, mais également par ses interactions avec
les autres éléments de la situation de travail : mobilier,
support d’écran, éclairage, compatibilité entre hard-
ware et software, organisation et processus de travail,
nature de I'activité (p.ex. degré de complexité des
dossiers traités), etc. Ces considérations rejoignent les
recommandations de Brangier et al. (2009), selon qui
«il est important de réintroduire et de respecter
I’analyse des facteurs contextuels, de compatibilité et
de complémentarité avec les autres technologies et
usages (continuité des flux) » (p. 349).

La question de I’organisation reste donc a étudier, de
maniére prépondérante, dans la seconde partie de
I’étude, prévue vers la fin de I’année 2020.

Forces, faiblesses et perspectives

Selon Langlois et al. (2018), les processus de dématé-
rialisation s’accompagnent souvent de I’apparition de
nouveaux artefacts et ressources, non seulement ma-
tériels (scanners, tablettes tactiles, double écran, etc.),
mais aussi numériques (logiciels, plateformes
d’échanges, serveurs communs, etc.) et humains (col-
légues experts, services techniques et autres). L’intro-
duction de nouvelles technologies peut entrainer des
effets organisationnels, par exemple sur I'intensité du
travail, les contraintes temporelles ou les marges de
manceuvre. Or, I'implantation d’écrans tactiles fixes
en milieu administratif semble encore peu abordée
dans les publications ergonomiques, ce qui confére a
cette intervention un caractére innovant. Par ailleurs,
selon la revue de littérature d’Orphanides et Nam
(2017), les publications consacrées aux écrans tactiles
traitent surtout de leur utilisabilité, plutdt que de leur
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appropriation dans I'usage. Cette intervention a per-
mis de mettre en lumiére les liens a établir entre ergo-
nomie physique et ergonomie organisationnelle.

Elle présente toutefois certaines limites. Elle n’a pas été
congue comme une étude scientifique, mais comme
une action réflexive, pouvant susciter des travaux de
recherche plus systématiques. Les déclarations des
agent-e-s ont pu étre biaisées par la crainte qu’on ne
leur reprenne leur écran tactile s’ils s’en disaient
insatisfaits. L’utilisation en conditions réelles n’a pas
encore pu étre suffisamment investiguée. Enfin, il s’agit
d’un instantané, et non d’une étude longitudinale de
I’appropriation de la technologie.

Ces faiblesses seront en partie comblées dans la suite
de I'intervention. Il est prévu d’effectuer une enquéte
par questionnaire, aupres de I’ensemble du personnel,
apres quelques mois d’utilisation. De la sorte, il sera
possible, d’une part, de quantifier les résultats explora-
toires et, d’autre part, de tenir compte des expé-
riences réalisées pendant une phase de pic d’activité.
Enfin, dans de futurs travaux de recherche, il serait in-
téressant de combiner les données d’observation et
de perception avec une mesure instrumentée des
postures de travail, de fagcon a objectiver les con-
traintes et allégements posturaux induits par I’écran
tactile en situation réelle de travail.

CONCLUSION

Au moment de rédiger cette communication, I’inter-
vention est encore en cours ; les résultats finaux seront
présentés lors du congrés. L’évaluation a permis
d’identifier certains avantages et inconvénients liés a
I’utilisation d’écrans tactiles fixes dans un contexte de
travail de bureau. A partir de ces observations, les er-
gonomes ont pu formuler de premieres recommanda-
tions. Les conseils transmis aux utilisateurs ont con-
cerné, par exemple, I'importance d’utiliser les deux
mains pour manipuler I’écran tactile ; en effet, I’emploi
de la main droite pour balayer la partie gauche de
I’écran entraine une extension de I’épaule droite et
une rotation du tronc excessives. Quant aux pistes
d’action soumises aux responsables du projet, elles ont
porté sur des améliorations techniques des logiciels, sur
les modalités de communication du projet (notam-
ment au travers de personnes-relais sur le terrain), sur
les critéres de choix d’un nouveau mobilier facilitant
I’utilisation de I’écran tactile, ainsi que sur les dé-
marches a entreprendre avant d’étendre le systéeme a
d’autres catégories de personnel (en I’occurrence, le
team administratif).

Dans la suite du projet, nous retournerons sur le terrain
pour effectuer une analyse plus approfondie de
I’appropriation du dispositif par les utilisateurs, dans
une période de pic d’activité. A cette occasion,
’accent sera mis en particulier sur la dimension
organisationnelle. A noter cependant que, bien que
nous ayons souligné a plusieurs reprises I'importance
des questions d’organisation, les responsables du
projet semblent manifester des appréhensions a les
aborder. Lors d’une séance de bilan intermédiaire,
'une d’elles s’est d’ailleurs exclamée: «L’écran
tactile, c’est génial, ga ne change rien! » Cette
phrase spontanée nous parait révélatrice d’une
certaine ambiguité quant a la portée effective des
changements introduits.

En guise de conclusion, nous souhaitons nous arréter
un instant sur I’aspect stratégique, au sens de Crozier
et Friedberg (1977), de I’intervention ergonomique.
Dans le cadre de ce projet, les ergonomes se sont trou-
vés confrontés a des enjeux contradictoires, portés par
des acteurs différents. D’un c6té, le porteur du projet,
responsable informatique au sein du service utilisateur,
s’est montré convaincu de I'utilité des écrans tactiles ;
il a vendu le projet avec enthousiasme et persuasion
aupres de sa direction et du service informatique cen-
tral de I’administration. Il a clairement exprimé aux er-
gonomes sa crainte que leur intervention fasse
échouer le projet, si I’évaluation devait mettre en évi-
dence des lacunes. D’un autre c6té, le projet présen-
tait aussi des enjeux pour le service informatique cen-
tral ; ses responsables se sont montrés soucieux d’éviter
un précédent, si les avantages de la technologie ne
devaient pas étre avérés. Le positionnement des ergo-
nomes, dans ce champ de tensions, s’est avéré déli-
cat, d’autant plus que les publications scientifiques li-
vrent peu de données sur lesquelles s’appuyer.

On notera, pour terminer, que Iintroduction des
écrans tactiles ne constitue que I’'une des nombreuses
dimensions de la digitalisation, & c6té de questions de
processus, de compétences, de gestion prévisionnelle
des ressources humaines, etc. Suite a cette interven-
tion, des échanges sont en cours entre les ergonomes
et des spécialistes du service informatique central,
dans le but de mieux prendre en compte le travail réel
dans les projets d’informatisation. Ces échanges
contribueront a créer de nouvelles interfaces entre ser-
vice des ressources humaines, ergonomes, service in-
formatique et services utilisateurs, amenant a dépas-
ser les frontieres du fonctionnement habituel, en silos,
de I’administration.
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