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Résumeé. La conception de systémes d’assistance pour une application n’est pas
une tache aisée. Elle est souvent entreprise par des experts du domaine. Le sys-
teme SEPIA fournit des outils pour permettre aux non-informaticiens de créer a
posteriori des systémes d’assistance pour de nombreux types d’applications.
Néanmoins, la phase de définition de tels systemes nécessite une connaissance
des besoins d’assistance qui n’est pour ’instant pas fournit par le syst¢éme SEPIA.
De plus, dés lors que les utilisateurs se servent des systémes d’aide a leur dispo-
sition, leurs usages de I’application s’en trouve modifiés. Pour que les systemes
d’assistance restent efficaces et pertinents, ceux-ci doivent donc évoluer pour
s’adapter au contexte de leur utilisation. Dans cet article nous présentons nos re-
cherches qui visent & construire un tableau de bord a destination des concepteurs
d’assistance utilisant le systeme SEPIA. Cet outil a pour but de lui permettre,
pendant la phase de définition des systémes d’assistance, de visualiser les besoins
d’assistance pour une application-cible et des utilisateurs donnés, puis durant
I’utilisation de ces systémes d’assistance, de les adapter et de les améliorer.

Mots clef : Tableau de bord, Assistance a I'utilisateur, Traces, Indicateurs

1 Introduction

Il n’est pas toujours possible d’anticiper les besoins d’assistance des utilisateurs d’ap-
plications informatiques. De plus, celles-ci ne permettent pas forcément 1I’intégration
d’assistance une fois leur cycle de développement terminé. Pourtant, un utilisateur ex-
pert d’une application peut vouloir mettre a profit ses connaissances pour aider d’autres
utilisateurs sans avoir a étre obligatoirement présent. Pour cela il pourrait créer un sys-
téme d’assistance a destination des utilisateurs novices. La définition d’un tel systéme
d’assistance n’est pas triviale, d’autant plus si le concepteur d’assistance n’a pas acces
a la description des problémes rencontrés par les utilisateurs. La conception d’une as-
sistance nécessite des informations sur les besoins d’assistance des utilisateurs finaux,
qui permettront de définir un scénario d’assistance et d’évaluer ce scénario une fois mis
en place. Le tableau de bord est une représentation adaptée au pilotage de la conception
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d’assistance puisqu’il permet de montrer de maniére synthétique des informations né-
cessaires a la réalisation d’une tache [1]. Nous proposons donc un tableau de bord vi-
sant, par des indicateurs calculés a partir de traces d’interactions, a faciliter la détection
des besoins d’assistance pour une application-cible donnée et I’évaluation des systémes
d’assistance créés pour cette application.

2 Contexte

Le projet AGATE [1] (Approach for Genericity in Assistance To complEXx tasks) vise
a proposer des modeles théoriques et des outils pour rendre possible la mise en place
d’assistance dans des applications existantes variées sans que celles-Ci ne soient spéci-
fiquement congues pour le permettre. Pour ce faire, le projet adopte une démarche gé-
nérique et épiphyte en ne modifiant pas le code de 1’application-cible. L’outil SEPIA a
été développé pour mettre en ceuvre les approches du projet et opérationnaliser la défi-
nition et I’exécution de systémes d’assistance.

2.1  Lesysteme SEPIA

Le systeme SEPIA (Specification and Execution of Personalised Intelligent Assistance)
permet la spécification et I’exécution d’actions d’assistance dans une application-cible.
Ces actions d’assistance peuvent prendre par exemple la forme de 1’affichage d’un mes-
sage d’aide ou de la mise en valeur d’un composant de I’interface (cf. Fig. 1).

C | % | %
7| 8 9
Que voulez-vous faire ensuite ?
4 | 5 6
Multiplier Additionner Effectuer le calcul
1 2 3

Fig. 1. Exemples d’actions d’assistance définies avec SEPIA : a gauche une mise en valeur
(cadre bleu) et a droite une consultation utilisateur.

Pour cela le systeme est composé de plusieurs éléments (cf. Fig. 2 ) : un éditeur pour
permettre la définition des systémes d’assistance par le concepteur d’assistance, un mo-
teur qui se charge de I’exécution des systémes d’assistance, des épi-assistants (des as-
sistants épiphytes qui ne perturbent pas ’exécution de I’application-cible) qui opéra-
tionnalisent les actions d’assistance et des épi-détecteurs qui surveillent les interactions
de I'utilisateur avec ’application-cible [3] (la encore sans perturber son exécution).
Pour fonctionner, le systeme SEPIA génere une description de I’interface de I’applica-
tion-cible. C’est-a-dire qu’il récupére une représentation de I’interface graphique pour
pouvoir détecter les interactions lors du fonctionnement des systémes d’assistance.
Contrairement a d’autres approches telles que le Framework KIWI [4], le systeme
SEPIA adopte une démarche épiphyte sans accéder au code source de ’application, en
exploitant des bibliothéques d’accessibilité [3]. Les systémes d’assistance sont décrits



dans un langage graphique a base de régles ne nécessitant pas de connaissances infor-
matiques spécifiques. Ainsi, les concepteurs d’assistance peuvent étre d’horizons divers
: des utilisateurs avertis souhaitant aider d’autres utilisateurs, des entreprises spéciali-
sées dans la création d’assistances pour des logiciels, des chercheurs en sciences de
I’éducation qui veulent faciliter I’apprentissage des éléves, etc. Durant 1’utilisation du
systéme SEPIA, les actions de I’utilisateur final de ’application-cible, les actions d’as-
sistance du systéme, ainsi que certains événements (avertissements, messages d’erreur,
etc.) de ’application-cible sont tracés dans un systéme de gestion de données dédié aux
traces : KTBS (a kernel for Trace-Based Systems) [5].
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Fig. 2. Architecture du systéeme SEPIA associé au KTBS.

2.2 Cycle de vie des systemes d’assistance

La mise en place d’un systéme d’assistance sur une application-cible avec le systéme
SEPIA se fait en plusieurs étapes (cf. Fig. 3 ). Tout d’abord, le concepteur de 1’assis-
tance doit définir le systéme d’assistance a 1’aide de I’éditeur de SEPIA en créant des
regles décrivant ’exécution de I’assistance en fonction des interactions entre 1’utilisa-
teur et I’application-cible. Ces régles sont de la forme : événement(s) déclencheur, con-
dition(s), action(s) d’assistance et événement(s) de fin. Ensuite seulement, le systeme
d’assistance peut étre exécuté par le moteur de SEPIA lors de 1’utilisation de I’applica-
tion-cible par ses utilisateurs finaux et les actions d’assistance sont lancées suivant les
régles définies préalablement. Pendant ces deux phases, le concepteur d’assistance
pourrait bénéficier d’informations supplémentaires pour I’aider dans sa tdche. Avoir
une représentation des besoins d’assistance en amont (cf. Fig. 3 @) lui permettrait de
créer un systéme d’assistance mieux adapté aux utilisateurs finaux de I’application-
cible et plus pertinent pour son contexte d’utilisation. Ensuite, durant la phase d’utili-
sation de ’application-cible enrichie de I’assistance proposée par le systeme SEPIA (cf.



Fig. 3 (@), des indicateurs sur le fonctionnement du systéme d’assistance et des retours
sur I’activité des utilisateurs permettraient d’améliorer le systéme d’assistance pour ré-
pondre a I’'usage qui en est réellement fait.

®

Utilisation de l'assistance produisant

7] *  Mesures
® ® Belld
& —

7

=1/ SEPIA £
e | =
=~/ . “’

SEPIA
oo
Utilisation de l'application Conception de l'assistance e~

cible produisant a l'aide
* Mesures * Indicateurs
* Retours * Retours

Amélioration de l'assistance alaide
* Indicateurs
* Retours

Fig. 3. Cycle de vie des systémes d’assistance de SEPIA

3 Un tableau de bord pour SEPIA

Pour fournir des informations sur 1’application-cible au concepteur d’assistance, il est
nécessaire d’avoir un outil synthétisant toutes les informations d’une part sur les be-
soins d’assistance des utilisateurs finaux et d’autre part sur 1’évaluation des systémes
d’assistance existants. Le tableau de bord répond a ce besoin de centralisation de don-
nées hétérogénes au sein d’une méme interface [1]. Il peut en effet étre constitué d’in-
dicateurs variés qui pourront aider le concepteur d’assistance dans sa tache. Ces indi-
cateurs peuvent étre calculés grace aux informations contenues dans les traces d’inte-
ractions de I’utilisateur avec 1’application-cible. Les traces générées par le systéme
d’assistance SEPIA sont composées d’événements de relativement bas niveau (clic de
la souris, focus d’un composant, etc.) et nécessitent certains traitements pour en extraire
des indicateurs, de plus haut niveau, exploitables par le concepteur d’assistance. Pour
cela le KTBS fournit des méthodes permettant de transformer les traces brutes pour en
abstraire des informations de haut niveau. Les transformations peuvent étre par exemple
des requétes (SPARQL) sur les éléments contenus dans les traces ou des automates a
états finis acceptant certains motifs contenus dans les traces. Les traces brutes concer-
nent un utilisateur et une application donnée, mais elles peuvent étre agrégées entre
plusieurs utilisateurs d’une méme application pour permettre I’analyse comparative de
catégories utilisateurs similaires. Les traces transformées peuvent servir a 1’élaboration
d’indicateurs regroupés au sein du tableau de bord. Dans cette section, nous présentons
des prototypes de visualisations pour différents indicateurs. Les représentations sui-
vantes illustrent chacune un indicateur unique. Cependant, les traces d’interactions



étant riches, il est possible de regrouper plusieurs dimensions au sein d’une méme vi-
sualisation. Nous souhaitons mettre a la disposition du concepteur d’assistance des re-
présentations qui soient simples et faciles d’accés et d’autres plus riches, permettant de
synthétiser plusieurs informations connexes au méme endroit. De plus, plusieurs visua-
lisations peuvent étre envisagées pour chaque indicateur afin que le tableau de bord soit
flexible et s’adapte a I’usage du concepteur d’assistance comme le préconisent Van Der
Linden et al. [6].

Un cas d’usage du systéme SEPIA peut étre la mise en place d’une assistance a la
réalisation d’une tiche procédurale dans une application-cible. Pour ce faire, le systéme
SEPIA dispose de plusieurs modes d’assistance, par exemple un mode pas-a-pas guidé
qui fournit des actions d’assistance a chaque étape ou encore un mode pas-a-pas auto-
matisé qui peut réaliser des actions a la place de I’utilisateur dans 1’application-cible.
Dans ce contexte, le systéme d’assistance correspondant peut-étre composé de plusieurs
régles, plusieurs actions d’assistance, de conditions, notamment une consultation de
I’utilisateur (notée C8 sur les Fig. 4 et Fig. 5) pour permettre a 1’utilisateur de choisir
le mode d’assistance qu’il souhaite.

3.1 Indicateurs sur ’utilisation de I’application-cible

Le taux d’utilisation de certaines fonctionnalités qui dénotent d’un besoin d’assistance,
comme les fonctionnalités d’aide et de recherche [7] de I’application-cible, peuvent
indiquer au concepteur d’assistance les taches qui nécessitent 1’ajout dun systéme d’as-
sistance. L’étude de ces taux peut également permettre de déceler une mauvaise utili-
sation ou une sous-exploitation des capacités de ’application. Un expert en ergonomie
pourrait étre intéressé de savoir qu’une fonctionnalité est peu ou pas utilisée, pour dé-
terminer par exemple si elle n’est pas suffisamment accessible ou mal comprise.

3.2 Indicateurs sur I’utilisation des systémes d’assistance

Les événements relatifs aux actions d’assistance fournies par le syst¢tme SEPIA
(comme le déclenchement d’une régle, la fin d’une action, etc.) sont tracés dans le
KTBS. Certains indicateurs, présentés dans la suite de cette section, peuvent étre calcu-
Iés & partir des traces.

Statistiques sur le déroulement des systémes d’assistance

Le lancement et I’arrét des régles et des actions d’assistance sont des événements
enregistrés par le systtme SEPIA. Le nombre de déclenchements d’une régle ou d’une
action peut €tre un indicateur servant a évaluer les systémes d’assistance. Une action
d’assistance qui se lance un trés grand nombre de fois peut indiquer qu’elle n’est pas
efficace ou qu’il n’y a pas de rétention de la part de 1’utilisateur sur 1’aide qu’elle pro-
pose. De méme, le fait qu’une régle ne se déclenche presque jamais peut indiquer
qu’elle n’a pas été congue correctement ou qu’elle n’est pas adaptée aux utilisateurs du
systéme d’assistance. Le temps d’affichage d’une action d’assistance ou le temps de
fonctionnement d’une régle sont également des informations qui peuvent étre utiles au



concepteur d’assistance. La Fig. 4 montre un exemple de représentation possible des
données associées aux déclenchements des régles et des actions sous forme de dia-
grammes en barres. Si I’on reprend I’exemple d’une assistance pour une tiche procé-
durale, le concepteur peut vouloir vérifier le bon déroulement de son systéme d’assis-
tance. Etant ’auteur du systéme d’assistance, il connait une estimation du nombre de
lancements de chaque élément en fonction du nombre d’exécutions de I’assistance. Il
pourra ensuite s’intéresser a un élément de I’assistance en particulier pour 1’étudier plus
en détails, par exemple la consultation C8 a I’aide de la Fig. 5.

Nombre de déclenchements Options

h 3 Réponse : Option 1
Temps moy : 2,7s
Sujet(s) : Gael, Julie, Lionel,
Pas-a-pas k Iu
Automatique| |4
Aucun|
Nb déclenchements : 21
Temps moy - 3,1s

—> ——

T T T
R3 R4 A7 cs8 A4 ) Fréquence

Fig. 4. Nombre de déclenchementsFig. 5. Réponses des utilisateurs
des régles et actions d’assistance a la consultation C8

Statistiques sur les consultations de ’utilisateur

Certaines actions d’assistance proposées par le systeme SEPIA sont des consulta-
tions de I’utilisateur (cf. Fig. 1 a droite), c’est-a-dire que le systéme présente a 1’utili-
sateur de I’application-cible une fenétre comportant un message, généralement une
question et un ou plusieurs boutons contenant chacun une option ou une réponse (cf.
Fig. 1). Les choix faits par ’utilisateur sont mémorisés. Le nombre de fois qu’une op-
tion a été choisie par I’utilisateur peut étre utile au concepteur d’assistance. Le temps
que met ’utilisateur a répondre en fonction de la réponse qu’il choisit peut également
étre analysé par le concepteur d’assistance. Cet indicateur peut par exemple permettre
de détecter les hésitations des utilisateurs par rapport a une ou plusieurs réponses. La
Fig. 5 montre un exemple de représentation des réponses aux consultations de 1’utilisa-
teur sous forme d’un diagramme en barres avec les options proposées en ordonnées et
la fréquence de chaque choix en abscisse. Le concepteur d’assistance peut ainsi Yy re-
marquer que les utilisateurs préférent majoritairement le mode d’assistance pas-a-pas
guidé pour cette tache.

Statistiques sur le suivi de I’assistance proactive

Le systeme SEPIA propose également un mode d’assistance proactive. Ce mode
fournit des messages d’assistance pour guider 1’utilisateur dans la réalisation d’une
tache étape par étape. Le nombre d’actions de I’utilisateur et le temps écoulé avant que



I’utilisateur ne suive les recommandations du systéme sont tracés dans le KTBS et per-
mettent de déterminer a quel point le systeme d’assistance est suivi par ’utilisateur.
L’analyse de I’exécution du systéme d’assistance permet de savoir si une étape pose
probleme. La Fig. 6 montre un exemple de représentation du nombre d’actions et du
temps passé avant que les utilisateurs ne suivent I’assistance. Chaque point représente
une étape de ’assistance proactive. Pour chacun, la valeur selon 1’axe vertical repré-
sente le nombre d’actions avant que 1’assistance ne soit suivie et la valeur selon 1’axe
horizontal représente 1’étape d’assistance suivie. Pour une approche comparative des
données de différents utilisateurs, une représentation sous forme de glyphe [8] (un objet
graphique permettant de représenter les attributs d’une donnée) est utilisée pour détec-
ter les tendances générales ou les utilisateurs en difficulté. Par exemple, on peut remar-
quer que I’utilisateur correspondant a la courbe la plus sombre semble avoir des diffi-
cultés pour réaliser I’étape e4 car il effectue un nombre d’actions plus important que
les autres utilisateurs pour cette méme étape.

Nombre d'actions avant de suivre I'assistance Type de signal

L3
3
Messoge  Succés tache 32
Emis : 15min 175
Succés = V V
Avertissement = 1
-
Erreur x
™7 T T ——p ——>
el e2 e3 ed4 e6
Etape de l'assistance Temps

Fig. 6. Suivi de [Iassistance proactive.Fig. 7. Chronologie des signaux systeme lors
Chaque ligne représente un utilisateur. d’une session d’utilisation d’une application

3.3 Détection des besoins d’assistance

Certaines applications exposent des signaux d’état pour assister leur utilisation et four-
nir un retour a Iutilisateur : des messages d’erreur, des avertissements, des confirma-
tions de taches effectuées correctement, etc. Il est alors possible de tracer I’apparition
de ces signaux dans le KTBS pour ensuite les analyser. On peut visualiser les différents
types de signaux en fonction du temps pour examiner a posteriori une session d’utili-
sation de I’application-cible. La Fig. 7 montre trois types de signaux (succes, avertisse-
ment, erreur) au cours du temps. Un tel indicateur pourrait permettre de voir si des
actions d’assistance sont nécessaires pour remédier aux erreurs et d’évaluer les progres
de I'utilisateur une fois le systéme d’assistance mis en place. De plus, comme le sys-
téme SEPIA fonctionne grace a une représentation de I’interface de 1’application-cible,
s’il est possible de déterminer quelles interactions sont a I’origine des signaux, alors le
concepteur pourra cibler les actions d’assistance sur une zone de I’interface, une fenétre



ou un composant en particulier. Un cas d’usage peut-étre la mise en place d’une nou-
velle fonctionnalité dans une application et le constat que celle-ci n’est pas ou trés peu
utilisée. Le concepteur d’assistance utilise alors le tableau de bord pour analyser les
signaux systemes en rapport avec la zone de I’interface concernant la nouvelle fonc-
tionnalité. Avec ’aide d’un expert de I’application, il peut déterminer les actions d’as-
sistance adéquates ou les éventuels problémes d’ergonomie existants.

4 Conclusion

Nous avons présenté une approche a base de traces pour la construction d’indicateurs
destinés a alimenter un tableau de bord pour les concepteurs d’assistance. Ces indica-
teurs peuvent étre utilisés par différents acteurs, de 1’ergonome au chercheur en
sciences de 1’éducation en passant par I’ utilisateur averti de 1’application-cible. Les ma-
quettes de visualisations présentées vont étre opérationnalisées au sein du systéme
SEPIA et seront testées dans un cas pratique d’utilisation avec des expert d’une appli-
cation. Elles ont vocation a aider les concepteurs d’assistance dans leur tiche et seront
adaptées suivant I’utilisation et les retours de ceux-ci. L’ajout de ce tableau de bord au
systeme SEPIA s’inscrit dans une démarche de simplification de 1’utilisation du sys-
téme, principalement la phase de définition des systémes d’assistance, pour le rendre
accessible au plus grand nombre. L’évaluation des systémes d’assistance va nous per-
mettre d’adapter les systémes d’assistance aux contextes d’utilisation des applications-
cibles et de les améliorer en continu grace aux indicateurs du tableau de bord et aux
retours des utilisateurs finaux.
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