L'intelligence humaine mise en sourdine
ou
Quand la machine dicte la partition
« Savez-vous où se trouve votre valise ? Nous n’arrivons pas à la localiser. » Culotté, ce chatbot : voilà une semaine que je lui répète où elle se trouve !
Rembobinons. Retour de tournée. En plein Atlantique, une urgence médicale nous contraint à faire escale en Afrique. Adieu la dernière correspondance pour la Suisse ! Or, le lendemain matin, je dois être au Parlement. Un seul vol peut encore me sauver. Mais il est opéré par une autre compagnie. Psychodrame : l’ordinateur refuse. Un employé téméraire tente de négocier avec la machine. C’est sans compter sur mon violoncelle, qui voyage avec son propre billet ! Le logiciel perd les pédales. Après deux heures de combat, l’employé arrache une victoire sur le fil.
Mais ce n’est pas fini. Ma valise reste prisonnière du hangar de la première compagnie. À l’arrivée, j’indique où elle se trouve et comment la récupérer. Tout est consigné dans le système. Mais rien ne bouge. Le système cherche. Le système ne trouve rien.
Après plusieurs jours à tourner en rond, le chatbot me demande, l’air de rien, si je peux localiser ma valise. Il suffira qu'un humain décroche son téléphone et qu'un autre utilise ses deux pieds pour aller la chercher. Deux personnes qui se parlent et se mettent en mouvement : voilà des innovations que le système automatisé n’avait apparemment pas envisagées.
On nous promet des machines toujours plus intelligentes. Formidable ! Mais à quoi bon si les humains perdent la liberté d'utiliser la leur ? Car l'intelligence humaine ne consiste pas seulement à appliquer des règles. Elle permet de comprendre, de discerner et d'inventer des solutions face à l'imprévu, en tenant compte des particularités. Les employés avaient compris le problème et savaient le résoudre. Pourtant, face à la rigidité du logiciel, leur bon sens, leur expérience et leur initiative ne pesaient plus grand-chose. À force de vouloir apprendre aux machines à penser comme nous, nous finissons par demander aux humains de fonctionner comme des machines.
L'imprévu est le piment de la vie. C'est lui qui favorise les rencontres inattendues, ouvre la voie aux découvertes ou change le cours d'une destinée. Quant à la singularité, elle n'est pas une anomalie de l'existence humaine, elle en est l'essence même. Chacun a son histoire, ses besoins, sa façon de penser et de vivre. Aucun être humain ne se résume à une succession de cases à cocher. Pourtant, les procédures automatisées nous imposent leur logique, comme si nos singularités devaient s'effacer pour correspondre à des profils prédéfinis. On a dérapé, et assez méchamment. L'inclusion est indispensable à la cohésion sociale. Elle consiste à vivre ensemble, avec nos similitudes, mais aussi nos différences. C'est aussi de cette diversité que naît la capacité d'une société à se réinventer. À vouloir tout uniformiser, on risque d'étouffer ce qui la fait avancer. Lorsqu'un système ne sait pas accueillir nos différences, c'est qu'il a été mal conçu. Et lorsqu'on perd la main, c'est à la politique d'intervenir.
Parce que derrière ces machines, il y a des entreprises qui font des choix. Automatiser pour gagner du temps, réduire les coûts, améliorer l'efficacité : pourquoi pas ? Mais qui paie la facture lorsque le système déraille ? L'usager, condamné à multiplier les démarches, à répéter vingt fois la même histoire pour tenter d’obtenir ce qui devrait aller de soi. Encore faut-il avoir le temps et l'énergie de persévérer. Poussés à bout, beaucoup finissent par renoncer à leurs droits. Et lorsqu'aucun employé ne peut rétablir la situation, qui assume la responsabilité ? Certainement pas le chatbot ! Il est temps de garantir aux usagers l'accès à un véritable interlocuteur humain, mais aussi de redonner au personnel les moyens d'agir : une formation adaptée, la liberté de s'affranchir des procédures inadéquates et la possibilité d'imaginer des solutions avec bon sens et créativité. Je vais déposer un texte parlementaire dans ce sens. La technologie doit rester un outil au service des humains, et non devenir un alibi permettant aux entreprises de se décharger de leurs responsabilités.
Au fait, saviez-vous que d'après un chatbot croisé en ligne, votre chroniqueuse serait un fake ? Il m’a carrément bloquée. Le raisonnement ? Impossible d'être à la fois concertiste et conseillère nationale. Pourtant, je vous jure, c'est bien moi qui vous écris ! À quand un certificat de conformité pour avoir le droit d'exister ?










