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PREAMBULE 

Dans l'introduction, nous venons de parler d'"aide" et de "documentation à 

l'utilisateur". Avant d'aller plus loin, essayons de définir un certain nombre 

de concepts dont on va traiter. 

L'aide ' a l'utilisateur consiste essentiellement à lui fournir de 

!'"i nformation" lui permettant d'utiliser efficacement l'ordinateur et ses 

logiciels. Une des principales sources d'information est la documentation sous 

toutes ses formes. 

Il faut resituer le problème de la documentation dans le contexte plus 

général de l'interface homme/machine. Au sens large, on peut considérer comme 

faisant partie de cet interface tout ce qui régit l'interaction entre l'homme 

et la machine (p.ex. ergonomie du poste de travail, et;c) ; la documentation 

sous tous · ses aspects en fait partie. Dans un sens plus restreint, c'est tout 

ce qui, dans un programme, gère la communication des _paramètres d'entrée et 

des résultats. Cette interface doit de préférence être facile et agréable pour 

1' utilisateur. 

Le. sujet des interfaces homme/machine (au sens restreint comme au sens 

large) est un sujet actuellement en pleine évolution, et f ort complexe. Il ne 

sera pas possible de faire le tour du problème dans le cadre de ce travail; 

mais il est important d'évoquer ne fusse qu'un peu le sujet, car il intéragit 

avec le problème de la documentation à deux niveaux 

à Complexité égale, une interface bien conçue peut réduire la gros
seur du manuel de documentation de façon non négligeable. 

- Les éventuelles solutions informatiques à l'un ou l'autre problème 
de documentation ne seront utilisables que si nous respectons les 
règles de base de l'interfaçage homme/machine. 



1.1. Introduction 

CHAPITRE 1 

APERCU DU PROBLEME 

"Je voudrais obtenir des résultats statistiques sur une enquête que 
je viens de réaliser. Existe-t-il un logiciel que je pourrais 
employer ? " (un économ.1. ste) 

"Va voir X, lui s'y connait en ordinateurs "• Et X répond 
qu'effectivement il existe un logiciel dont Y est spécialiste ••• mais 
Y ne travaille plus aux facultés depuis deux mois ••• 

- "Où trouver de la documentation sur le package de programmation 
linéaire LAMPS ? " ( un mémorant d'informatique) 

"Si je me souviens bien, . il doit y avoir un HELP sur le système ••• Il 
doit aussi y avoir un manuel au Centre de Calcul ••• Si tu ne 1 'y 
trouves pas, il y en a peut-être une copie au département de 
Mathématique. 

"Dis, je ne me souviens plus quelle est la différence entre ce fich
ier 'essail.for' et cet autre, 'essai2.for' " (un mathématicien) 

- "Tu peux faire . 'compare windows', avec l'éditeur EMACS, ou alors 
employer SRCCOM, qui est un programme spécialisé ! " 

- "Je suis parti à l'étranger il y a six mois ••• La version du traite
ment de texte SCRIBE que j'utilisais a-t-elle changé ? " (un 
chercheur) 

"Mais où donc se situe l'interrupteur de ce f ••• terminal ? " (un 
étudiant de première candi) 

Ces questions et dialogues sont imaginaires, et quelque peu caricaturaux. 

Mais c'est néanmoins le genre de chose qu'on peut entendre dans les pools de 

terminaux et les couloirs d'un Centre de Calcul. La réponse à ces questions 

est souvent fournie par le voisin, un ami, 1' assistant , ou éventuellement 

quelqu'un de ce Centre, mais ces personnes ne sont ·pas toujours disponibles 

et/ou compétentes dans le domaine précis de la question. Il faut alors parfois 

entamer un véritable 'jeu de piste' pour trouver une réponse. 

Pourtant, il existe des milliers de pages de documentation sur le système, 
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mais on ne sait pas à quel endroit trouver le renseignement. Il y a une bonne 

probabilité que le programme que l'on cherche ait déjà été écrit par 

quelqu'un, mais personne ne le sait. Le problème principal est donc celui de 

l'accès à l'information. 

_!± Aper!iu de l'existant 

La première chose à faire si l'on veut cerner le problème est de savoir 

d'où l'on part. On va donc rapidement passer en revue les moyens dont on dis

pose à Namur. 

Les sources principales d'aide et de documentation sont 

1. Les manuels classiques. 

Fournis en un certain nombre d'exemplaires au moment de l'achat 
d'un software et/ou dupliqués, ils sont en vente au secrétariat du 
Centre de Calcul (quand ils ne sont pas épuisés). Certains 
départements en possèdent des copies, à usage interne. Ces manuels 
sont le plus souvent en anglais. 

2. Les fichiers "help". 

Il s'agit en règle générale de fichiers de quelques pages 
présentant un aspect de l'ordinateur ( essentiellement des 
softwares; mais aussi un horaire particulier, les réservations des 
pools des terminaux, etc). Ces fichiers sont souvent fait-maison et 
donc en français. Ils sont accessibles facilement via le système, 
en tapant simplement HELP 'sujet'. On peut obtenir un catalogue des 
fichiers HELP par 1 1 intermédiaire de commandes du système 
d'exploitation. On obtient .alors une liste d'environ 200 noms de 
programmes, sans autre commentaire. Au total, la dimension des 
fichiers est de 270 pages. 

3. Les fichiers "doc" 

Il s'agit ici de fichiers plus volumineux ( 4000 pages pour 8 0 
fichiers), plutot destinés à être impri~és. (Ils sont parfois 
formatés pour l'imprimante par traitement de texte) • Ils repren
nent souvent un manuel d'utilisation complet, en anglais ou en 
français. A cause de problèmes d'espace disque, ils ne sont dis
ponibles que pendant la journée. Le seul moyen d'obtenir une liste 
des fichiers existants est de donner la commande DIR pour la direc
t ory concernée. 

Il est à noter qu'il n'y a aucune articulation précise entre les 
fichiers HELP et les fichiers DOC : pour certains programmes, les 
deux existent, pour d'autres seulement l'un ou l'autre, ou même 
rien du tout 'en ligne 1 

4. Xinfo 

Il s I agit d I un programme donnant accès a une documentation en 



anglais, structurée sous forme d'arbre. La racine de l'arbre est le 
menu général, présentant les sujets sur lesquels la documentation 
est disponible. Les embranchements suivants sont des menus 
intermédiaires permettant d'affiner la sélection du sujet auquel on 
s'intéresse, et les feuilles contiennent le texte proprement dit. 
Les commandes principales dont on dispose sont : avancer, reculer 
dans l'arbre, passer à la feuille suivante ou précédente au même 
niveau, retourner à la racine, retourner à l'endroit d'où l'on 
vient. Il existe aussi, quand le sujet le demande, une possibilité 
de cross-reference d'une feuille à une autre. 

Les sujets documentés le sont en général très complètement, mais 
cette documentation n'est pas tenue à jour, et les sujets 
documentés sont peu nombreux. De plus, ce ne sont pas toujours des 
sujets d'intérêt général. (Xinfo est un programme créé par le MIT 
et tourne donc autour des préoccupations locales) 

S. "Messages au système" et BBOARD. 

Les "messages au système" sont de courts messages apparaissant lors 
du 'login' de tout utilisateur. BBOARD est un logiciel permettant 
d'afficher des messages sur un 'tableau d'affichage', messages que 
chacun peut consulter quand il le désire. Ces systèmes sont donc 
des moyens généraux de communication entre utilisateurs. Ils nous 
intéressent ici dans la mesure ou ils peuvent servir à faire part 
de mises-à-jour ou de nouveautés aux utilisateurs. 

6. Assistance intégrée aux programmes, quand elle existe. 

Il s'agit parfois juste de la possibilité d'afficher un fichier 
HELP brut à partir du programme utilisé.Ce cas ne sera pas traité 
séparément dans ce travail(il suffit de se référer à ce qu'on dira 
des fichiers HELP et DOC) • 

L'autre cas est plus intéressant: l'aide fournie est dépendante d~ 
contexte, afin de répondre à la question que l'utilisateur peut se 
poser à un moment donné. Cette aide est accessible en tapant 
'help', un point d'interrogation, ou encore en appuyant sur une 
touche spéciale (pour les terminaux ayant cette caractéristique). 

7. Aide de personne à personne, quand c'est possible • 

.!:.!:_ Objectivation du malaise 
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Afin de mieux cerner le problème, une petite enquête a été menée auprès 

d'un échantillon d'utilisateurs. De plus, l'expérience d'un stage de quatre 

mois dans des Centres de Calcul et des discussions avec leurs responsables ont 

penni s de se rendre compte directement du genre de questions que 1' on ren

contre. 














































































































































































































































































































































































































































































































