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Résumé : Cet article présente un modéle d'assistant géme&rigour les
utilisateurs d’applications informatiques, en pardier les applications fortement
orientées connaissances. Ce modeéle s'appuie sur fmuxalismes : un
formalisme permettant de décrire un assistant etdaiere de le paramétrer, et un
formalisme permettant de décrire I'assistance sitédgoour une application
donnée. Cette description sera ensuite exploitéarpassistant générique qui fera
appel a des assistants épiphytes pour proposeacpehutilisateur une assistance
entierement personnalisée en fonction de ses kesoin

Mots-clés: Assistance a I'utilisateur, modeles, formalismdesdescription.

1 Introduction

Ces dernieres années, de nombreuses applicatidemént orientées
connaissances ont été développées. Ces applicatonscongues pour
collecter, capitaliser et surtout réutiliser deswrw@ssances issues des
expériences humaines (Cordier, et al.,, 2010). EHee<aractérisent par
des modeles souvent génériques sur lesquels &igisugent et par les
tres riches possibilités qu’elles offrent aux gtlieurs. Néanmoins,
devant les nombreuses fonctionnalités offertes gear applications, et
leur interface souvent chargée, un utilisateur ceydeut renoncer a les
utiliser ou sous-exploiter ces applications (Cardet al., 2010), limitant
ainsi leur intérét et leur richesse. Pour palliettec difficulté de prise en
main et d’utilisation, il existe deux pistes pripaies de travail non
exclusives : I'amélioration de I'ergonomie et I'etance a l'utilisateur de
ces systemes. Tout d’abord, la mise en place dhome ergonomie
dans une application permet d’augmenter nettenmemuslisabilité. Pour
cette raison, la qualité de I'ergonomie doit étree umportante
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préoccupation des concepteurs d’applications, nogm pour les
applications fortement orientées connaissances,esbuntrinsequement
complexes. Néanmoins, cela ne permet pas de r&gisrles problémes
d’utilisation. Pour cette raison, une fois écartss problemes
d’utilisation liées a I'ergonomie d’'une applicatiomous avons choisi
d’orienter nos recherches vers l'assistance disateur.

L’assistance a l'utilisateur englobe tout ce quutp@ermettre a
utilisateur d’éviter de sous-exploiter une applmat ou de se tourner
vers un autre utilisateur, plus expert, pour l'aide surmonter ses
difficultés. Elle s’adresse a tous les utilisateqtsils soient novices,
occasionnels, standards ou experts. L'assistangeenoe aussi bien la
prise en main que l'utilisation courante d’une aggilon.

L’enjeu de notre travail est de proposer un moddlkessistant
générique capable de s’adapter a une applicaticstaexe pour fournir
une assistance pertinente a chaque utilisateudidpositif concu devra
proposer différentes approches d’assistance powtemtombinées, afin
de répondre le plus efficacement possible aux hesdes utilisateurs.
Pour cela, l'assistance devra prendre en comptespexificités de
I'application et étre adaptée au contexte dans lesgiesitue le couple
utilisateur-application. Enfin, [l'assistance propes devra étre
entierement personnalisée en fonction de [l'utésat de ses
connaissances, capacités, préférences, objectfériences...

Cet article vise a présenter notre modele générijassistance a
I'utilisateur, concu pour étre particulierement pidaaux applications
fortement orientées connaissances.

2 Assistance a l'utilisateur

Cette section donne un état de l'art du domainssi&gance a
I'utilisateur. Nous présentons tout d’abord desvdtex concernant la
modélisation de I'assistance et de l'utilisatewmare de nous intéresser a
I'approche des systemes épiphytes.

Modéle de l'assistanceDans le but de proposer un modele générique
d’'assistance a l'utilisateur, nous nous intéressoria modélisation de
'assistance, et plus particulierement aux modelgénériques,
indépendants de I'application dans laquelle il®@stmis en ceuvre. Nous
avons identifié deux travaux adoptant cette approche

La premiére approche est un modele de systémeitengénérique.
Un systéme conseiller est un systéeme informatiquie pgoduit des
conseils a partir des interactions entre un utdisaet une application
(Paquette, et al., 1996). Dans ce cadre, un coesetne indication pour
I'utilisateur affichée a sa demande ou sur décigiwsysteme conseiller
Le modéle générique de systeme conseiller propaséPaquette, et al.,
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1996) permet de concevoir des systemes consqitergant étre greffés
sur une application existante. Cette approche ané&é en ceuvre dans le
systeme Epitalk, qui permet au concepteur de Btemste de définir un
systeme conseiller adapté a une application donméetefois, les
applications concernées doivent obligatoiremeng¢ &mplémentées en
Smalltalk, et l'utilisation d’Epitalk nécessite ubenne connaissance de
la programmation en Smalltalk et de la programmatiwiti-agents, ce
qui limite fortement sa portée.

La seconde approche est le modéle d’assistanceigém@roposé par
(Dufresne, et al., 2003), destiné aux acteurs ap@rentissage. Il est
constitué d’'un modele de la tache, d’'un modeleuwsager et du groupe,
ainsi que d’'un ensemble d’interventions d’assigandne intervention
d’assistance permet de répondre aux besoins disatetirs en leur
fournissant une assistance adaptée, elle est assacun ensemble de
métadonnées (identifiant, but...) et a un ensembledies du type « Si
Condition d’assistance, Alors Action d'assistance Ge modele
d’assistant générique peut étre adapté pour Idsattiurs de logiciels
fortement orientés connaissances. Néanmoins, poeircq modeéle soit
réutilisé dans le cadre de nos travaux, les actitessistance proposées
(adaptation de linterface, affichage de messagasdification du
modele utilisateur...) devront étre enrichies poyror@re aux besoins
les plus variés des utilisateurs de ce type d’appbns.

Modeéle de [l'utilisateur. Pour permettre une personnalisation de
I'assistance, il est nécessaire de posséder desmafions sur les
utilisateurs. Ces informations peuvent concerngrclennaissances d’'un
utilisateur, comme son niveau de maitrise de liappbn ou plus
globalement son niveau de maitrise de la lecture,ses capacités et
eventuels handicaps, comme un taux daudition ou tyme de
daltonisme, ainsi que ses préférences, comme sdsuc®let polices
favorites ou le mode d’assistance qu'il préfere.

Pour pouvoir exploiter ces informations concernamtutilisateur, il
est nécessaire gqu’elles soient exprimées selon @menformalisme, a
travers un profil d’utilisateur. Un profil d’utilegeur est un ensemble de
données informatiques concernant un utilisateurs @gormations
peuvent étre collectées ou déduites a partir decegad’utilisation d’un
logiciel, ou renseignée directement par I'utilisate

Nous avons choisi d’utiliser le langage de mod#absade profils
PMDLe (Eyssautier-Bavay, et al., 2011) (Ginon, let2011). Il permet
de décrire la structure d'un profil, c’est-a-diréorgjanisation des
informations contenues dans le profil. Pour ceMPRe distingue dans
un profil d'utilisateur sa partie structure, pouvagtre commune a
plusieurs profils, par exemple a tous les utiliseged’'une méme
application, de sa partie données, contenant fesniations propres a
chaque utilisateur. Le langage de modélisation adilprPMDLe est
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entierement mis en ceuvre dargrRBFILEA (Jean-Daubias, et al., 2009),
qui permet de définir et d’exploiter des profils.

Personnalisation de I'assistancePour qu’une assistance soit a la fois
efficace et acceptée par l'utilisateur, il estiagsant de la personnaliser,
d’'une part en fonction de I'application et du com¢edans lequel se
trouve [l'utilisateur, et d’autre part en fonction sdepécificités de
I'utilisateur lui-méme. Ainsi, on ne proposera pks méme type
d’assistance a un utilisateur novice et a un at#isr expert, et
I'assistance proposée sera différente dans le adidree fonctionnalité
basique de I'application et dans le cadre d’'unetionnalité avancée. De
méme, on ne proposera pas la méme assistance ailisataur qui
apprécie une assistance proactive, qui lui offre clenseils lorsque le
systeme le juge opportun, et a un utilisateur qéafgue une assistance
réactive qu’il sollicitera lui-méme si besoin etiaqie l'interrompra pas
dans sa tache.

Une approche pour permettre la prise en comptespésificités des
utilisateurs (connaissances, capacités, préeférencesnsiste a définir
des contraintes portant sur le profil de I'utilesat.

Le langage de modélisation de profils PMDLe esbegsa un modele
de contraintes sur profils, cPMDLe (Lefevre, 2008inon, et al., 2011),
qui permet de contraindre des profils PMDLe. Adereent, cPMDLe
est mis en ceuvre dans I'environnemepPR&FILEA (Lefevre, et al., 2011)
(Ginon, et al., 2011), pour la personnalisationctiatés pédagogiques.
Utilisé dans un autre contexte que celui des EISAMDLe permet
également de contraindre des profils d'utilisatedésrits a I'aide de
PMDLe. Ainsi, cPMDLe permet par exemple de sélectar les
utilisateurs dont le niveau de connaissance de llEgipn est
« novice », ou ceux dont l'audition est compriseeB0% et 80%. Les
contraintes sur des profils d'utilisateurs PMDLefimiés a I'aide de
cPMDLe rendent possible une personnalisation dssistance en
fonction des spécificités de chaque utilisateuriex@es dans son profil :
connaissances, compétences, capacités, préféreeses;s, objectifs...

Systemes épiphytesUn systeme épiphyte est un systeme qui se
greffe sur un autre systeme, appelé systeme hoéte, samerer le
fonctionnement (Paquette, et al., 1996). Dans feextbe de I'assistance a
I'utilisateur, un systéme assistant peut étre mé@tp maniere épiphyte a
une application, afin de fournir une assistance atilisateurs de cette
application. Ainsi, le systeme assistant est inddpet de I'application,
et ne nécessite pas de travail de redévelopperseasdtte application.

Plusieurs travaux existants proposent une assestpiphyte. C'est le
cas du systeme conseiller proposé par (Kosba,,e2(04l5), qui se greffe
de maniére épiphyte a un site web d’enseignemdistance pour fournir
des conseils aux enseignants. De méme, le systamseiller de
(Richard, et al., 2004) se greffe de maniere épehy un site web
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complexe pour aider les utilisateurs dans la retteerd’information.
Cependant, ces systemes conseillers ne sont paZiqérs, ils ne
peuvent étre appliqués qu’aux sites web auxquesomt destinés.

Certains travaux proposent néanmoins une assistantea la fois
épiphyte et geénérique. Par exemple, (Microsoft, 220propose un
ensemble de compagnons pouvant étre greffés decraagpiphyte sur
de nombreuses applications qui ne se limitent pas applications
développées par cet éditeur de logiciels. Ces cgnges sont capables
de s’exprimer textuellement et oralement pour &essies utilisateurs. De
méme, (Martin, et al., 2012) proposent un ensemblagents
conversationnels animés adaptables de maniéreydpipbx applications
web. Ces agents s’expriment textuellement et peduxépondre a des
questions en langage naturel. Tout comme les comapagde Microsoft,
ils peuvent également appuyer leur discours pagdstes précis, pointer
du doigt un élément de l'interface par exemple. &beurs, le systéme
Cantoche propose des outils permettant de créer agsnts
conversationnels animés pour une application dgnaéesi que des
foires aux questions, des vidéos de démonstrat&insles tutoriels
mettant en scene ces agents (Cantoche, 2012). Néajnses travaux
génériques et épiphytes ne proposent chacun qusenée approche
d’assistance, il serait donc intéressant de powaritbiner ces approches
afin de répondre au mieux aux besoins des utilissite

3 Notre approche d’assistance a I'utilisateur

Dans cette section, nous présentons notre modedssidtant
générique pour les utilisateurs d’applications infatiques. Le principe
de notre approche est de permettre dans un présnigrs au concepteur
de I'assistance d’une application de décrire I'stssice souhaitée, et de
mettre en place cette assistance en fournissastutasecond temps une
assistance personnalisée a chaque utilisateur tie egplication,
conformément a la description de I'assistance §ipégyar le concepteur.

Notre approche fait appel a un ensemble d’'asssi@it® FiG. 1),
adaptables de maniere épiphyte a différentes apiolits-cibles. Il peut
s’agir par exemple de systemes conseillers ou ditagmnversationnels.
Par la suite, de nouveaux assistants pourronia@itges a cet ensemble.
Notre approche permet d’adapter et combiner castasts pour fournir
I'assistance souhaitée par le concepteur, pourappdication donnée.
Pour permettre l'utilisation de ces assistants lgfgs, ces derniers
doivent étre décrits a I'aide d’'un formalisme commuwm langage de
description d’assistants (¢® FiG. 1). Cette description permettra par la
suite a notre assistant genérique de piloter castasts et de les greffer
sur I'application-cible. Cette description seradaine seule fois par un
expert lors de la création d’un nouvel assistant.
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FIG. 1—Modele d’assistant générique.

Afin de mettre en place l'assistance aux utilisegaliune application
donnée, le concepteur doit décrire I'assistance ataeh Afin que cette
description soit ensuite exploitée par I'assistgémérique pour assister
un utilisateur, elle doit respecter un formalisme description
d’assistance, cf® FiG. 1.

Prenons I'exemple d'une application disposant d’'sgsteme
conseiller intégré et a laquelle un concepteur aelajouter un systeme
d’assistance plus complet, combinant plusieurs igales d’assistance et
capable de fournir a chaque utilisateur une asgistpersonnalisée. Dans
la description de I'assistance souhaitée, le carcepourra par exemple
spécifier qu’un tutoriel et un agent conversatidrieront étre ajoutés a
I'application. Il pourra également spécifier quetléoriel sera conseillé
aux utilisateurs novices et disponible sur demapder les autres
utilisateurs. Le choix de l'avatar de l'agent corsationnel pourra
dépendre des préférences de l'utilisateur. Quasysiéme conseiller qui
est intégré a l'application, le concepteur poureaplersonnaliser en
spécifiant que le systéme conseiller interviendm@guiemment pour
donner des conseils simples aux utilisateurs neyicagors qu'il
interviendra peu aupres des utilisateurs expersss en privilégiant les
conseils tres précis et techniques liés a la taohmours.

La description de I'assistance d’'une applicatiorcs@éd’une part les
techniques d’assistance que le concepteur souhnaitee en ceuvre dans
I'assistance. Elle spécifie d’autre part la persdisation souhaitée par le
concepteur. Pour cela, le concepteur cree dessrélidssistance de type
« Si Condition d'assistance, Alors Action d'assis@». Dans la
spécification des conditions d’assistance, le cpteeg peut combiner
des conditions portant sur le profil de [I'utilisate(telle que « Si
I'utilisateur est novice »), avec des conditiongtaat sur le contexte
(telle que « Si l'utilisateur a cliqué sur le boutgn»). Dans les actions
d’assistance, le concepteur précise quel assiseammtaliser I'action :
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cette action doit donc respecter la descriptiol'assistant, c'est-a-dire
étre une action possible de cet assistant. Parmgesi I'assistant est un
agent conversationnel animé dont la descriptiortipgéqu’'une action
doit contenir un message et un ensemble d’animatjparmi une liste
d’animations possibles), alors une action d’assc&apourrait étre
«message = « Passez a |'étape suivante » ; aommati« pointer le
bouton Suivant » ; animation = « sourire » ». Unis fjue le concepteur
de lassistance d'une application aura spécifié description de
I'assistance souhaitée, notre assistant génériquenifa a chaque
utilisateur l'assistance souhaitée. Pour cela,si&ant générique fait
appel a la description de [l'assistance du logiciainsi qu’aux
descriptions des assistants impliqués et au proél l'utilisateur.
L’interaction avec I'application permet a I'assistayenérique de piloter
les assistants épiphytes lorsque leur action gsige, mais également de
personnaliser le systeme d'assistance éventuellemptédgré a
I'application pour que l'assistance qu’il fourngspecte la description de
I'assistance.

Notre modele permet donc au concepteur de l'assistad’'une
application de définir I'assistance souhaitée,iajoe la personnalisation
de cette assistance. A 'aide de cette descriptiotrg assistant générique
pourra par la suite fournir a chaque utilisateur I'dgplication une
assistance entierement personnalisée et respedtsntchoix du
concepteur de I'assistance.

4  Conclusion et perspectives

Face au développement récent d'applications foménuientées
connaissances, un besoin d’assister les utilisatditelles applications a
émergé, en raison des larges possibilités offgréees applications, et
de leur interface souvent chargée.

Dans cet article, nous avons présenté notre modessistance
générique a [lutilisateur, particulierement adaméx applications
fortement orientées connaissances. Il permet dgopss plusieurs types
d’aides pour une application donnée, et de perdisend’aide fournie a
un utilisateur. En effet, les fonctionnalités degwplecations fortement
orientées connaissances étant variées et complexeseul type d'aide
ne peut pas convenir a toutes les taches ni alesusitilisateurs. Ce
modele se base sur un formalisme de descriptiotiadsistance, qui
permettra a un concepteur d’aide de définir I'dasise souhaitée pour
une application donnée. Cette description sera tensuilisée par un
assistant générique qui fournira a chaque utilisatke I'application
I'assistance spécifiée, de maniére entieremenbpesdisée en fonction
des choix du concepteur. Pour cela, I'assistanemggme pourra faire
appel a différents assistants épiphytes.
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Dans la continuité de ce travail de recherche, nsashaitons
désormais définir le formalisme de description si'stance, qui
permettra la spécification d’assistances riches petsonnalisables,
adaptées aux applications les plus variées. Noukagons également
définir le formalisme de description d’assistasti#) de rendre possible
la réeutilisation et la personnalisation de cesssasis. Nous mettrons
ensuite en ceuvre ces formalismes dans deux lagiciestinés aux
concepteurs d’assistance.
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