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Résumé Les systèmes de soutien à la performance visent à améliorer les 

connaissances et les compétences des travailleurs. Plus que de simples outils 

de travail, les systèmes de soutien de la performance peuvent dispenser de la 

formation intelligente, fournir de l'aide et des conseils en mode interactif et 

constituer des sources d'information exploitables en temps réel qui 

permettent d'assurer la rentabilité, l'opportunité et la qualité de la 

performance. Ces systèmes permettent aussi la mise à jour continue des 

connaissances. 

Cet article présente plusieurs définitions largement reconnues des systèmes 

de soutien de la performance (SSP) et situe les SSP dans le contexte général 

des efforts de recherche et développement au Canada et dans le contexte plus 

particulier des projets de recherche appliquée réalisés au Centre d'innovation 

en technologies de l'information. 

Selon la définition adoptée au Centre d'innovation en technologies de 

l'information, un système de soutien de la performance est un système 

informatique qui intègre diverses technologies visant à améliorer le 

rendement de l'utilisateur en lui fournissant un soutien en milieu de travail, 

lorsque ce soutien est nécessaire et désiré, sous la forme la plus utile et en 

mode opérationnel réel ou simulé. 

La principale fonction d'un SSP est d'aider le travailleur à résoudre des 

problèmes de travail concrets en temps réel. L'un principaux atouts d'un tel 

système est que les activités s'effectuent en contexte, ce qui élimine l'un des 

inconvénients les plus ennuyeux de la formation traditionnelle, c'est-à-dire 
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le transfert des connaissances de l'environnement de formation à 

l'environnement réel. 

Cet article formule également certaines recommendations sur la poursuite 

des activités de recherche et des projets de collaboration entre les 

gouvernements et l'industrie dans le domaine des systèmes de soutien à la 

performance. 
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Introduction Le concept des systèmes de soutien de la performance n'est pas 
_ 

nouveau; il s'agit en fait d'une vieille idée à laquelle on a donné un nouveau nom. 

Les scientifiques explorent en effet depuis de nombreuses années la possibilité 

d'améliorer la performance et la productivité par l'utilisation des technologies. En 

1945, Vannevar Bush, directeur de l'U.S. Office of Research and Development, 

publiait, dans la revue The Atlantic Monthly, un article intitulé «As We May 

Think», dans lequel il faisait référence à ce qu'il appelait l'«explosion de 

l'information» et proposait un appareil, baptisé Memex, qui permettrait de 

composer avec ce phénomène. Il envisageait Memex comme un bureau 

automatisé, qui pourrait non seulement fournir à son utilisateur de l'information 

au moment opportun, mais aussi emmagasiner deux millions de pages 

d'information supplémentaires par année et ce, pendant des centaines d'années 

(Bush 107). Malheureusement, la technologie ayant le don de décevoir les attentes 

humaines, Memex ne s'est jamais matérialisé. 

Aujourd'hui, les choses ont bien changé. Nous avons les moyens de fournir le 

genre d'aide que Bush envisageait, car les outils qui permettent de soutenir le 

travailleur et même d'accroître sa productivité sont maintenant réalité. Les progrès 

rapides de l'intelligence artificielle (IA) ont ouvert plusieurs avenues d'exploration 

dans le domaine de l'amélioration de la performance. Les systèmes de soutien de la 

performance font partie des outils dont nous disposons aujourd'hui. 

Définition 11 n'est pas facile de définir précisément ce qu'est un système de soutien 

de la performance (SSP). Clay Carr, chef du Civilian Personnel Services Office de la 

Defense Logistics Agency, aux États-Unis, vante depuis plusieurs années les mérites 

des SSP. Voici sa définition : 
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Un SSP est un système informatique qui utilise les systèmes fondés sur la 

connaissance, l'hypertexte, la documentation en direct, des bases de données 

spécialisées et autres technologies connexes pour soutenir les travailleurs en 

milieu de travail, où ils en ont besoin, quand ils en ont besoin et sous la 

forme qui leur est la plus utile ([b] 46). 

Gloria Gery, auteure de Electronic Performance Support Systems, propose, dans un 

article portant le même titre, la définition suivante d'un SSP : 

Un environnement électronique intégré qui est mis à la disposition de 

chaque employé et lui est aisément accessible, et qui est structuré pour assurer 

un accès immédiat, individualisé et en direct à la gamme complète des 

informations, des logiciels, des directives, des conseils, de l'aide, des données, 

des images, des outils et des systèmes d'évaluation et de contrôle qui lui 

permettront d'exécuter son travail avec un minimum d'encadrement et 

d'intervention de la part des autres (13). 

Beverley Geber, rédactrice en chef adjointe de la revue Training, ramène ces 

définitions à leur sens le plus élémentaire: 

C'est un bidule qui vous dit exactement ce que devez savoir, à l'instant même 

où vous en avez besoin (24 [a]). 

Le Centre d'innovation en technologies de l'information (CITI) a choisi d'intégrer, 

de raffiner et de simplifier les définitions précitées pour en élaborer une nouvelle, 

qui décrit plus précisément les SSP : 
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Un système de soutien de la performance est un système informatisé qui 

intègre diverses technologies visant à améliorer la performance de son 

utilisateur en lui offrant un soutien : 

▪ en milieu de travail; 

• au moment où ce soutien est désiré et nécessaire; 

- sous la forme la plus utile; 

- en mode opérationnel réel ou simulé. 

Le rôle d'un SSP est de conseiller, d'informer et d'enseigner. 

Comme son nom l'indique, un SSP est une boîte à outils informatique qui soutient 

le travailleur humain. Ce n'est pas une boîte à outils au sens physique du terme, 

mais s'il est développé correctement, un SSP renfermera tous les outils qui 

permettront à un travailleur d'exécuter certaines tâches qui dépassaient jusque-là 

ses compétences. La fonctionnalité des SSP réside dans trois rôles distincts : 

bibliothécaire, conseiller et formateur. 

La fonction «bibliothécaire» aide l'utilisateur à trouver, structurer et interpréter 

l'information nécessaire à l'exécution d'une tâche. 

La fonction «conseiller» met à la disposition de l'utilisateur les connaissances d'un 

expert du domaine auquel le SSP est appliqué. Grâce à cette expertise, l'utilisateur 

peut trouver plus facilement la solution à un problème particulier relié au domaine 

d'application. 

La fonction «formateur» du SSP permet à l'utilisateur d'acquérir de nouvelles 

connaissances sur une tâche pendant qu'il est en train de l'exécuter. L'apprenant 

retient mieux la matière parce qu'il peut guider le processus d'apprentissage. Grâce 
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à la nature non linéaire du SSP, l'utilisateur peut apprendre au rythme qui lui 

convient. 

Les composantes d'un SSP Selon le rôle qu'il est appelé à jouer dans 

l'entreprise (et selon les ressources que l'entreprise est prête à investir dans le 

développement et la complexité du système), un SSP peut incorporer plusieurs 

composantes, y compris des technologies traditionnelles et des technologies 

nouvelles (voir Figure 1). On détermine quelles sont les composantes nécessaires 

en procédant à une analyse des tâches, des besoins et de la performance. Un SSP 

peut incorporer une combinaison de n'importe lesquelles ou de toutes les 

composantes suivantes : 

Système de raisonnement basé sur des cas : système renfermant des cas de 

situations antérieures pertinentes, ainsi que les mesures qui ont été prises 

pour les résoudre, qui sert àtrouver, par raisonnement, des solutions à de 

nouveaux problèmes. 

Formation assistée par ordinateur : formation linéaire, dispensée par un 

ordinateur. L'accent est mis sur le résultat final ou sur la découverte d'une 

solution à un problème. 

Bases de données : banques de renseignements accessibles en tout temps à 

l'utilisateur du SSP. 

Systèmes d'aide à la décision : outils informatisés qui soutiennent 

l'utilisateur, plutôt que de le remplacer, dans le processus de prise de 

décisions intervenant dans l'exécution de tâches non structurées. Leur 

nature interactive permet à l'utilisateur de contrôler la prise de décisions en 
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fonction de ses propres évaluations. Ces outils ont pour objet d'aider 

l'Utilisateur à prendre des décisions plus efficaces, plutôt que plus efficientes. 

Hypertexte : méthode permettant d'intégrer différents niveaux de texte dans 

du texte. L'utilisateur d'un SSP n'a «cliquer» sur un mot clé dans un texte 

pour ouvrir une fenêtre qui contiendra des renseignements supplémentaires. 

Un nombre infini de «couches» de texte peuvent ainsi être superposées. 

Traitement d'images : systèmes permettant d'analyser au moyen d'un 

scanner et de stocker de l'information documentée. La réduction du temps 

d'extraction de l'information et l'augmentation du partage de l'information 

sont deux des avantages offerts par ces systèmes. 

Environnements d'apprentissage intelligents : leçons incorporées à un SSP 

qui permettent àl'utilisateur de contrôler son rythme d'apprentissage. 

L'environnement peut adapter les leçons aux besoins de l'apprenant. 

Systèmes fondés sur la connaissance : programmes informatiques incorporant 

les connaissances d'un expert du domaine auquel ils sont appliqués. Ils 

peuvent enseigner, diagnostiquer et conseiller. 

Multimédias : incorporation de divers médias — animation, son, vidéo, 

diapositives et texte — qui peuvent être utilisés dans les trois fonctions du 

SSP. 

Réseaux neuronaux : programmes artificiellement intelligents structurés 

pour émuler le processus de résolution de problèmes du cerveau. De petits 

processeurs, appelés neurones, sont reliés entre eux et fonctionnent en 
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BASES DE DONNÉES ORIENTÉES OBJET 

parallèle. Leur but est d'«apprendre» et donc d'exécuter des opérations 

mentales d'une façon très semblable à celle du cerveau humain. Le réseau «se 

souvient» des problèmes et des solutions antérieurs qu'il utilise, combinés 

avec de nouvelles données, pour résoudre de nouveaux problèmes. 

Réalité virtuelle : environnement tridimensionnel généré par ordinateur, 

qui permet un apprentissage pratique sans risque pour les utilisateurs ou les 

équipements. Les utilisateurs peuvent perfectionner leurs compétences en 

s'exerçant sur des images trimensionnelles générées par ordinateur qui 

simulent l'environnement réel. Les utilisateurs peuvent «rejouer» les 

séances d'apprentissage, ce qui leur permet de modifier les comportements 

ayant provoqué des erreurs. 

MÉTHODES TRADITIONNELLES 

NOUVELLES TECHNOLOGIES 

Conception des systèmes de soutien de la performance 

Centre d'innovation en technologies de l'information 

FIGURE 1 
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L'interface est l'élément qui relie toutes les composantes. Elle peut être à la fois le 

médium et le message lui-même. On ne saurait trop insister sur l'importance de 

cette composante. Une interface bien conçue, qui est à la fois facile à utiliser, facile à 

comprendre et visuellement attrayante est souvent la clé du succès d'un SSP. 

Les quatre concepts clés des SSP Intégration, immédiateté, individualisation et 

interactivité sont les quatre principaux concepts reliés au développement d'un 

système de soutien de la performance. L'omission d'un seul de ces concepts pourrait 

compromettre le succès d'un projet de SSP. 

L'intégration comporte deux aspects : 1) Un SSP ne devrait intégrer que les 

composantes qui sont nécessaires à l'exécution d'une tâche. Le résultat final devrait 

être un outil qui «aide les travailleurs à mieux faire leur travail, quelle que soit la 

définition de "mieux"» (Carr [a]). L'intégration de composantes superflues n'est pas 

seulement coûteuse, mais elle complique inutilement la tâche des utilisateurs d'un 

système; 2) une fois développé, le SSP doit être intégré au milieu de travail, ce qui 

peut être une tâche délicate. Malgré leur présence croissante en milieu de travail, 

les technologies évoluées continuent de susciter une certaine résistance chez les 

travailleurs, qui craignent d'être remplacés. La plupart de ces craintes sont justifiées. 

Dans le passé, «le but des systèmes d'IA était de supplanter le travailleur» (Carr [al). 

Il faut maintenant faire comprendre aux utilisateurs qu'un SSP n'est rien de plus 

qu'un outil de travail. 

Lorsque le statut d'un employé ou d'une entreprise change, le rapport aux 

autres employés ou entreprises change aussi, de même que l'auto-identité de 

l'employé. Si le changement mène à un statut que l'employé perçoit comme 
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étant inférieur, il y aura résistance. Si ce statut est considérablement 

dévalorisé—en particulier si l'employé est réduit à un statut de 

«manipulateur de boutons» ou même de «chômeur»—la résistance sera très 

forte (Carr, Jeffrey et Putman 81). 

L'immédiateté signifie que l'information et la formation sont accessibles à 

l'utilisateur où et quand elles sont nécessaires et voulues. La recherche d'un 

élément d'information particulier pouvant susciter de vives frustrations, il est 

logique de prendre les dispositions nécessaires pour fournir aux travailleurs des 

outils qui leur permettront d'accéder à volonté aux renseignements dont ils ont 

besoin. 

Un SSP bien conçu met également à la disposition immédiate des utilisateurs des 

outils qui leur permettent de se former et d'améliorer leurs compétences. Étant 

donné la nature du milieu de travail moderne, il serait irréaliste de s'attendre à ce 

que les employés «digèrent» tous les éléments d'information qui circulent autour 

d'eux. L'acquisition de connaissances est un processus sans fin, car il n'y a pas de 

limites à ce qu'on peut apprendre et découvrir. 

L'individualisation est un aspect de la formation qui est souvent négligé. De par 

leur nature même, la formation scolaire traditionnelle et la formation assistée par 

ordinateur (FAO) exigent une structure linéaire : prestation de leçons, 

administration de tests et documentation du succès (ou de l'échec). 

La FAO traditionnelle consiste souvent à présenter les faits et les notions, 

puis à administrer un test pour vérifier si l'information a été apprise. Avec 

un SSP, la connaissance pourrait ne pas être nécessaire, car l'information est 
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très facile d'accès. Cela signifie que la composante FAO d'un SSP peut être 

centrée sur l'acquisition de compétences de niveau supérieur, comme la 

résolution de problèmes, l'analyse ou les activités de travail (Raybould 23[b]). 

Les méthodes traditionnelles ne peuvent être adaptées qu'à un groupe d'apprenants 

ayant certaines caractéristiques en commun; par exemple, les apprenants A, B, C et D 

pourraient appartenir à la même classe sociale (celle des techniciens en 

informatique, par exemple). En supposant qu'on ait établi que ce groupe doit 

perfectionner ses compétences, on présentera à l'apprenant A le même contenu, et 

dans la même séquence, qu'aux apprenants B, C et D, même si les besoins de cet 

apprenant sont tout à fait différents des leurs. Résultat : l'apprenant A ne profitera 

pas (même minimalement) de la séance de formation. Il s'agit là de l'approche 

stéréotypée à la modélisation de l'utilisateur, qui évalue les utilisateurs et les 

catégorise de façon permanente comme appartenant àcertains types (expert ou 

novice, par exemple). Cette approche peut mener à l'insatisfaction des employés. 

Les systèmes de soutien de la performance peuvent aller un peu plus loin et être 

capables de formation adaptative. En utilisant des techniques d'IA, un SSP peut 

déterminer dans quelle matière l'apprenant a le plus besoin d'aide, puis adapter les 

leçons aux besoins particuliers de cette personne. La modélisation de l'utilisateur 

permet aux concepteurs de programmer une fonction de diagnostic capable 

d'identifier les types d'apprenants, ainsi qu'une fonction prescriptive capable de 

sélectionner les actions appropriées en fonction du diagnostic établi. L'apprenant 

peut également choisir le contenu qu'il désire consulter, ce qui répond encore une 

fois à ses besoins. 
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L'apprentissage par l'intermédiaire d'un SSP peut se faire de deux façons : 

directement, par les séances de formation et de tutorat administrées par le système; 

et indirectement, par l'utilisation répétée du système (voir Figure 2). Les adultes 

apprennent par la répétition, par l'exemple et selon leurs besoins; ce sont des 

apprenants indépendants qui ont besoin d'encouragement, de responsabilisation, de 

structure et de souplesse pour apprendre de manière efficiente et efficace. Il a été 

établi que certaines personnes apprennent mieux si elles lisent d'abord un texte, 

puis effectuent une tâche, tandis que d'autres apprennent mieux en faisant les deux 

choses simultanément et que d'autres encore ont besoin d'encouragements 

constants. Un SSP permet ce type de souplesse, car il peut être adapté aux besoins 

d'un individu, ce qui accroît le taux d'acquisition et de rétention des connaissances. 

Le transfert des connaissances se fait rapidement et efficacement. En fait, les 

utilisateurs «bâtissent» leurs propres expériences d'apprentissage. 

APPRFNTISSAGE DIRECT 

LEÇONS 
 °SIMULAI - IONS 

APPRENTISSAGE 

PERFORMANCE 

APPRFNTISSAGE iNniREOT 

°SYSTÈMES À BASE DE 
CON NAISSANCES 
°BASES DE DONNÉES 
°RAISSONNEMENT BASÉ SUR DES CAS 
°AUTRES SOURCES D'INFORMATION 

Le paradigme du système de soutien de la performance 

FIGURE 2 
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Quant à l'interactivité, le quatrième concept, elle peut guider les utilisateurs à 

travers les étapes nécessaires à l'exécution d'une tâche, se rappeler les actions déjà 

posées par l'utilisateur, poser des questions intelligentes et pertinentes au moment 

opportun, offrir des conseils pratiques, avertir l'utilisateur des dangers inhérents à 

certaines manoeuvres risquées et même le réprimander au besoin. 

La construction d'une interface intelligente, ergonomique, conviviale et offrant un 

degré élevé d'interactivité est l'un des aspects cruciaux du développement d'un SSP. 

Avantages Les systèmes de soutien de la performance constituent un moyen de 

combler l'écart entre les connaissances limitées de l'utilisateur et le rendement qui 

est attendu de lui, tout en contribuant à améliorer progressivement sa performance 

pour qu'elle satisfasse aux exigences de la tâche à accomplir. Les SSP aident non 

seulement les employés novices, mais ils permettent aussi aux employés 

chevronnés qui les utilisent d'y verser de nouvelles connaissances, augmentant de 

ce fait leur valeur pour l'entreprise. 

Avec un SSP, les travailleurs sont libérés des tâches répétitives et 

banales qu'ils effectuent uniquement par obligation, ce qui leur permet 

de consacrer plus de temps aux tâches qu'ils aiment vraiment. Les 

employés qui aiment ce qu'ils font sont généralement plus productifs. 

En fournissant des réponses uniformes aux demandes et 

interrogations, les SSP peuvent aider les entreprises à réduire le 

nombre d'erreurs et peut-être même, dans certains cas, à les éliminer. 
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Avec un SSP, les entreprises ont beaucoup plus de souplesse et 

peuvent déléguer le travail à un plus grand nombre d'employés. 

Les SSP permettent aux gestionnaires de libérer les employés 

chevronnés, ou experts, et de leur confier des tâches à la hauteur de 

leurs compétences (recherche, développement, gestion, par exemple). 

Les SSP permettent aux utilisateurs d'analyser leur propre performance 

et d'identifier leurs points faibles. 

Les SSP peuvent réduire les coûts reliés à la formation en réduisant le 

temps qui y est consacré. On a constaté que les coûts reliés à la 

formation traditionnelle augmentent au cours d'une période de temps 

donnée. Ce phénomène peut être attribuable à plusieurs facteurs, tels 

que les dépenses reliées au transport des employés et des formateurs au 

lieu de formation, les coûts d'hébergement et de repas durant la 

période de formation, les heures de travail perdues et, surtout, la perte 

de connaissances occasionnée par le départ d'un employé, perte qui 

exige, en retour, de former de nouveaux employés. Comme nous 

pouvons le constater, la formation traditionnelle est un cerde vicieux. 

S'ils entraînent des coûts initiaux élevés, reliés à leur développement, 

les SSP sont par contre économiques à long terme, car ils permettent de 

conserver les connaissances. Et en tant que solutions «juste-à-temps», 

ils peuvent être utilisés presque immédiatement par les employés qui 

remplacent ceux qui partent. 

14  



Quelques exemples La longévité est la meilleure preuve de l'efficacité des SSP. 

On considère comme une réussite un SSP qui est toujours en exploitation quatre 

ans après son développement. Assez peu ont réussi (Carr [a]), mais certains semblent 

prometteurs. 

Intel Ce prototype de système de soutien de la performance a été conçu pour 

aider les représentants commerciaux et les ingénieurs à vendre un produit 

complexe (c.-à-d. Pentium). Auparavant, ces personnes devaient se 

soumettre, tous les trois ou quatre ans, à des séances de formation intensives 

pour se tenir au courant des changements technologiques. Ce SSP vise à leur 

procurer une formation juste-à-temps leur permettant de préparer leurs 

visites chez des clients éventuels. Le système, qui tourne sur PC, utilise 

l'animation pour illustrer des notions telles que l'unité centrale de 

traitement, l'ordinateur à architecture RISC, etc. Le système portatif renferme 

aussi un «conseiller juridique», dont les deux personnages, «DoRight» et 

«DoWrong» illustrent les choses à faire et à ne pas faire dans diverses 

situations susceptibles de mener à des poursuites judiciaires. Le prototype 

permet aux représentants commerciaux de créer des présentations 

personnalisées et d'individualiser leurs interactions avec leurs clients. 

Le SSP Examiner Training Ce système est utilisé pour vérifier si les 

entreprises respectent les règlements relatifs aux valeurs mobilières. Les 

utilisateurs peuvent demander l'opinion de plusieurs experts du domaine 

avant de prendre une décision. Le système est doté d'un module de 

formation basée sur des cas qui permet aux utilisateurs de faire des exercices 

basés sur des scénarios. Le système est conçu pour inculquer de bonnes 
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stratégies cognitives favorisant la prise de décisions efficaces, en créant des 

modèles mentaux experts et en restructurant le travail. 

Quelques exemples canadiens Le CITI mène depuis quelques années des projets de 

recherche dans le domaine des SSP. Plusieurs systèmes ont été élaborés ou sont en 

voie de développement. 

DEVERSYS Ce projet a été entrepris dans le but de créer un outil d'aide à la 
décision qui permettrait d'améliorer l'efficacité des équipes d'intervention en 
cas d'urgence écologique. L'objectif visé était de développer un SSP qui 

aiderait les équipes d'intervention àsélectionner et à appliquer des méthodes 

de nettoyage appropriées, advenant un déversement de pétrole affectant les 
rives du St-Laurent. Le système qui a été mis au point permet d'enregistrer, 
de consulter et d'actualiser des données sur les ressources environnementales 

et l'état des rives. Le système utilise ces renseignements pour identifier et 

recommander les méthodes de nettoyage appropriées à chaque segment de 
rive affecté par un déversement. Le système indique aussi à l'utilisateur 
quelles sont les priorités en matière de ressources et de nettoyage, afin de 
l'aider à mieux planifier les activités de restauration et de suivi. 
L'actualisation continue et interactive de la base de règles permet au système 
de faire des recommandations qui tiennent compte de la progression des 
activités de nettoyage des rives. Le système à base de connaissances qui est 

incorporé à DEVERSYS contribue à normaliser le processus de prise de 

décisions. Ce SSP permet d'accéder rapidement et facilement aux divers types 

d'informations nécessaires à la gestion du nettoyage. L'interface du système 

offre plusieurs options d'aide, ce qui permet d'utiliser DEVERSYS sans avoir 
à. suivre une formation de longue durée. 
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HIT- Le projet HIT (Hybrid Intelligent Tutor) a consisté à développer un 

environnement de formation informatisé ainsi qu'un environnement 

d'analyse mathématique et cognitive permettant d'analyser les actions (traces) 

d'un utilisateur. Le logiciel HIT est un environnement de formation 

informatisé qui est géré par des réseaux neuronaux et doté de plusieurs des 

caractéristiques propres aux tutoriels intelligents. Ti est conçu pour servir 

d'outil d'enseignement ou de travail, mais il peut aussi être utilisé pour 

étudier les styles d'apprentissage des apprenants ou comme outil de 

conception de matériel didactique. Le fait d'avoir intégré des technologies 

d'intelligence artificielle au logiciel HIT présente plusieurs avantages, 

notamment : la capacité d'assurer une formation individualisée et 

personnalisée qui est adaptée aux besoins de l'apprenant, ainsi que la capacité 

d'exercer un contrôle discret et efficient sur les séances de formation. De plus, 

le système enregistre des données sur les actions posées par l'utilisateur 

durant les séances de formation; ces données sont ensuite utilisées par le 

réseau neuronal pour analyser le style d'apprentissage et la performance de 

l'utilisateur. Le système HIT est un complément pédagogique parce qu'il 

élargit et enrichit l'apport des formateurs humains, sans réduire l'importance 

de l'intervention humaine. Il donne accès à de nombreux outils 

d'évaluation pédagogique qui permettent d'effectuer un diagnostic précis et 

cognitif des problèmes d'apprentissage d'une ou de plusieurs personnes. En 

plus du module d'analyse des styles d'apprentissage, le formateur a 

également accès à un modèle d'analyse en composantes principales et 

d'analyse factorielle, à des outils mathématiques (fréquence, corrélation, etc.) 

et à un système expert générique permettant de créer et d'actualiser du 

matériel didactique. 
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INTERFACE Ce projet, qui a pour but d'améliorer l'efficience des 

entreprises canadiennes, porte sur deux domaines technologiques 

fondamentaux : les interfaces homme-machine et la formation. Les travaux 

réalisés dans ces deux domaines visent la production d'un logiciel évolué 

permettant de développer, avec un minimum de programmation classique, 

des interfaces homme-machine qui sont puissantes dans leurs applications, 

mais conviviales et faciles à utiliser, ainsi qu'un poste de simulation et de 

formation intégrant des composantes physiques, des logiciels et des 

méthodologies et pouvant être relié à des systèmes opérationnels afin 

d'assurer une formation rapide, efficiente, personnalisée et immédiatement 

accessible en milieu de travail. Les buts visés par ce projet sont la conception, 

le développement et la validation de méthodologies en temps réel, ainsi que 

la mise au point d'une plate-forme logicielle intégrée dans l'optique d'un 

système de soutien de la performance. 

TRANSFORM Ce projet de recherche et de développement échelonné 

sur trois ans contribuera à l'élaboration et à la mise au point d'une 

méthodologie de création de systèmes de soutien de la performance. On 

prévoit la réalisation d'un système prototype qui aidera les entreprises à 

développer leurs propres systèmes et outils de soutien de la performance. 

L'objectif est de concevoir, de développer et de valider un outil logiciel qui 

soutiendra les formateurs de la Fonction publique canadienne. Les outils 

comprendront une base de données relationnelles, de la documentation en 

direct, des modèles de procédures et de formulaires standard, ainsi que des 

modules et des tutoriels à. base de connaissances. 
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MUSE Le but de ce projet est la rédaction et la publication d'une 

méthodologie de développement d'interfaces utilisateurs intelligentes pour 

les logiciels destinés au grand public. L'objectif est d'évaluer, à l'aide des 

traces, le comportement des utilisateurs du logiciel MUSE. Les échantillons 

de traces, provenant d'un groupe hétérogène composé de nombreux 

utilisateurs, permettront de vérifier l'efficacité de l'interface. On intégrera la 

technologie des réseaux neuronaux à l'interface de MUSE, ce qui lui 

permettra de simuler en partie l'intelligence des utilisateurs. Ce projet vise 

également à «entraîner» un réseau neuronal à reconnaître un utilisateur, 

afin de ne lui fournir que les renseignements dont il a besoin. 

Quand construire un SSP? Voilà une question à laquelle seule peut répondre 

l'entreprise qui envisage cette solution. Un SSP n'est pas un produit standard offert 

dans le commerce, mais bien un système qui est construit expressément pour 

répondre aux besoins particuliers d'une entreprise. Voici donc certains indices qui 

devraient indiquer à une entreprise qu'un SSP est peut-être la solution à envisager : 

O La quantité d'information que les employés doivent manipuler est en 

train d'atteindre des proportions excessives; 

O La formation traditionnelle assistée par ordinateur n'est pas justifiée 

car elle est trop coûteuse; 

O L'entreprise compte un grand nombre d'employés qui ont besoin de 

formation, de recyclage ou de cours de rattrapage pour maîtriser les 

dernières méthodes de travail; 
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O Les contraintes budgétaires limitent les déplacements nécessaires à la 

plupart des programmes de formation; 

O Le volume d'informations nouvelles est considérable; 

• II y a un important roulement de personnel. 

Il est certain qu'il existe de nombreuses autres raisons d'envisager un SSP et celles 

qui sont mentionnées ci-dessus ne sont, pour employer un cliché, que la pointe de 

l'iceberg. «La technologie ne peut pas, à elle seule, assurer le succès des systèmes de 

soutien de la performance. L'entreprise doit être aux prises avec un besoin 

important, qui la pousse à essayer quelque chose de si différent de la formation 

traditionnelle» (Geber 32[b]). 

Comment lancer un projet Barry Raybould signale quelques facteurs qui 

entrent en jeu dans le lancement d'un projet de SSP ([a]). Pour réussir, le projet doit 

avoir un parrain, c'est-à-dire une personne ou une organisation qui en fera la 

promotion. 

Une fois le parrain en poste, il faut choisir une application. Dans le cas 

d'un premier projet, il est plus prudent de s'en tenir à des dimensions 

modestes, car le succès est crucial. Un échec à grande échelle pourrait 

décourager à jamais une entreprise d'appliquer le concept du SSP. 

II est primordial que le SSP soit développé par une équipe. Parce qu'ils 

devront travailler ensemble, les membres de l'équipe auront tout 
intérêt à ce que le projet réussisse. 

20 



Le client, c'est-à-dire la personne ou l'entreprise qui finance le produit 

final, doit être engagé dans le projet. Le client est souvent la source 

d'expertise et d'information. Si le client ne participe pas à la réalisation 

du projet, on court le risque qu'il ne trouve pas le système conforme à 

ses besoins. 

Le résultat final désiré devrait être le moteur de la conception d'un 

SSP. Les systèmes doivent être conçus en fonction des critères des 

utilisateurs, et non en fonction de ceux des concepteurs (Carr [a]). 

Un système ne doit jamais être mis en oeuvre avant d'être pleinement 

fonctionnel. 

Ressources disponibles Les SSP ne sont pas vendus dans le commerce, mais les 

éléments nécessaires à leur construction peuvent l'être. Plusieurs de ces éléments 

existent déjà et sont relativement peu coûteux au regard des avantages potientiels 

qu'ils offrent. 

Il existe divers systèmes experts génériques dont les prix varient en 

fonction de la puissance offerte. Ils constituent une base solide pour la 

documentation des connaissances et l'application de l'expertise. Ils 
peuvent être utilisés par à peu près n'importe qui et n'exigent pas 
d'expérience en programmation. 

Il existe plusieurs langages de programmation en IA, qui nécessitent 

toutefois des connaissances approfondies. 
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Il existe aussi un vaste choix de matériels : plates-formes Unix, MS-

DOS ou Macintosh, technologie vidéo, audio, etc. Les seules 

contraintes sont le budget et les besoins. 

Conclusion Les systèmes de soutien de la performance constituent une excellente 

solution de rechange aux problèmes de performance et de formation. Il y a 

cependant plusieurs facteurs àprendre en considération avant d'opter pour cette 

solution : I) Les systèmes de soutien de la performance sont des solutions de 

rechange; les interventions humaines doivent continuer à être des solutions 

privilégiées, car les êtres humains possèdent une qualité qui fait défaut aux 

ordinateurs même les plus puissants : la créativité. Les solutions créatives sont 

l'apanage des êtres humains. 

2) Les SSP sont extrêmement adaptables aux tâches prosaïques et répétitives qui 

rebutent les humains. Ils sont conçus pour soutenir, et non supplanter, le 

travailleur. Selon Carr, «dans la vraie vie, nous n'avons pas besoin de machines 

artificiellement intelligentes, mais de machines qui nous aident à faire notre 

travail» ([a]). Selon sa complexité, un SSP peut exiger un investissement 

considérable de temps et d'argent. S'il s'avère plus rentable et économique 

d'appliquer d'autres solutions, on devrait opter pour cette voie. 

On dit qu 'une machine peut effectuer le travail de cinquante hommes 

ordinaires. Aucune machine ne peut toutefois accomplir le travail d'un 

homme extraordinaire (Hsieh 470). 

La technologie des SSP en est à ses débuts et il y a évidemment encore beaucoup de 

progrès à faire. Une plus grande coopération des gouvernements et de l'industrie 
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dans le secteur de la recherche et du développement pourrait contribuer au 

mûrissement de cette technologie prometteuse. Cette prise de conscience est 

importante, car une société qui recourt de plus en plus aux technologies doit 

apprendre à utiliser les connaissances de façon efficace pour rester concurrentielle. 

Il devient de plus en plus évident que les entreprises qui veulent réussir devront 

«comprendre comment les gens travaillent réellement et comment la technologie 

peut les aider à travailler plus efficacement» (Brown 104). Les SSP peuvent 

contribuer à faire de cela une réalité dès aujourd'hui et, de plus en plus, dans le 

futur. 

23 



Références bibliographiques 

Brown, John Seely 

«Research That Reinvents the Corporation», Harvard Business Review, 

janvier/février 1991. 

Bush, Vannevar 

«As We May Think», The Atlantic Monthly, 176(1), p. 101-108. 

Carr, Clay 

[a] Communication présentée au Centre d'innovation en technologies de 

l'information, Laval (Québec), le 27 septembre 1993. 

[b] «Performance Support Systems: A New Horizon for Expert Systems», AI 

Expert, mai 1992, p. 4449. 

Carr, Clay, Jeffrey, H. Joël et Anthony O. Putman 

«Knowledge-Based Systems and Intrinsic Practices», Expert Systems With 

Applications: An International Journal, 4(1), 1992. 

Geber, Gloria 

[a] «Help! The Rise of Performance Support Systems», Training, décembre 

1991, p. 23-29. 

[h] «Goodbye Classrooms (Redux)», Training, janvier 1990, p. 27-35. 

Gery, Gloria 

«Electronic Performance Support Systems», CBT Directions, 12 juin 1989, p. 

12-15. 

24 



Hsieh, T-ehyi 

Chinese Epigrams Inside Out and Proverbs, 1948. 

Raybould, Barry 

[a] Communication présentée au colloque sur la formation en milieu de 

travail, intitulé «On The Job Learning Conference», tenu à Boston en 

septembre 1993. 

[b] «A Case Study in Performance Support», CBT Directions, octobre 1990. 

25 



ocilgt 11 

QUEEN QA 76.76 .E95 D314 199 
Dalkir, Kimiz L. 
Les projets de recherche et 

DATE DUE 

PRINTED IN U.S.A. 



Min blerm 
Milit'7451 

ViRo'teee  

1575, boulevard Chomedey, Laval (Québec), H7V 2X2 Téléphone: (514) 973-5700 Télécopieur .  (514) 973-5757 

1575, Chomedey Boulevard, Laval, Quebec, H7V 2X2 Telephone* (514) 973-5700 Facsimile (514) 973-5757 


