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RESUME

D’aprés de nombreux constats, les usages ne sensyfhsamment pris en compte dans la conception d’
systeme d’information. Ce phénoméne peut se maeifes particulier par une mauvaise utilisatiorsgistéme
d’'information de la part des utilisateurs, voirean abandon. De nombreux investissements sonteffestués,
sans que les résultats escomptés soient obtenus. &amémoire, nous tentons de montrer dans unigirem
temps, que les usages sont un élément importenhsidérer dans la conception d’'un systéeme d'in&tion,
puis dans un deuxiéeme temps, que les méthodesrdepmtion actuelles ne les prennent pas suffisameren
compte. Enfin, nous étudions les moyens de preadreompte les usages dans la phase de conceptiou®t

proposons une méthode de conception qui nous patiessante a mettre en place dans ce cadre.

MOTS CLES

Usage, systeme d'information, conception, analgsel@soins, formalisation, carte cognitive.

ABSTRACT

According to many reports, the uses are not sefiity considered in the design of an informatiostsgn. This
phenomenon can appear in particular by a misusigeagystem on behalf of users, or by its abandohriviamy
investments are carried out without anticipatedlteseing obtained. In this memory, we try to shanitially,

that the uses are one of the important elementemsider in the design of an information system, amdhe
second time, that the current design methods deufitiently consider them. Finally, we study tieans of

the consideration of the uses in the design’s plaask we will propose a design method which appears

interesting to study within this perimeter.
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I- Introduction

|.1- Contexte

Un systeme d’information (Sl) est composé, en padé technologies mises en ceuvre afin de
saisir, traiter, stocker et communiquer l'infornostiau sein d’'une organisation. Dans ce
cadre, on parle particulierement des TIC (Technekgde linformation et de la
communication) puisque aujourd’hui, on ne peut dbofa problématique des Sl sans parler
des TIC (Reix, 2000). Ces derniéres représentergaliie « informatique » du systéme
d’'information. Or, aujourd’hui, l'informatique egirésente dans quasiment I'ensemble des
systemes d’information et pour beaucoup de persnie systeme d’information est
synonyme d’outils informatiques (Reix, 2Q0& Le Sl s'appuie sur le Systeme informatique

et le systeme informatique permet lex§Morley et al., 2006).

Les technologies de l'information et de la commatian sont présentées comme un facteur
de croissance et de hausse de productivité (Derii3d8y, Iwanon-Tournier 2004). En effet,
les progrés dans ce domaine ont grandement augreffigacité des machines et des Sl.
Cependant, les TIC n'ont pas apporté la croissascemptée. Les auteurs remarquent qu'il y
a eu, depuis les années 1970, un accroissemennwkestissements sans qu’il y ait une
augmentation significative des résultatsOr«peut voir des ordinateurs partout sauf dans les
statistigues de productivite (Solow, 1987). lls expliquent ce phénoméne padiff&rence
entre I'efficacité de la machine et celle de 'hum&rlikowski (2000) le souligne en écrivant
gue c’est l'utilisation faite des technologies quiin impact sur la productivité. En effet, une
machine peut étre performante, mais son utilisgben efficace. La productivité est limitée
par l'utilisation faite des TIC. Une technologieest pas rentable en elle-méme, c’est I'usage

qui en est fait qui détermine la performance (lwamournier, 2004).

Plusieurs facteurs peuvent étre en jeu pour expligette performance. En particulier, les
usages des Sl semblent étre un point importanhsiaérer. Des recherches sur I'analyse des
usages des systemes d’information, dont certainesoars, tendent a montrer globalement

que :

- tous les usages ne sont pas prévus dans le Sl
- les concepteurs interprétent une utilisation gavéte souvent en décalage avec le
besoin exprimé.

- les décideurs ont des demandes en fonction derfsesanisationnels.
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- les utilisateurs ont tendance a faire dériver gsdes outils.

D’'un point de vue plus technique, les opinions iées aupres des utilisateurs et des
décideurs sont négatives dans de nombreux casdéles types d’acteurs ont, selon les

circonstances, I'impression que les technologies :

- rendent des services non conformes au besoin
- ont des difficultés a automatiser les services ydlinte de I'évolution des besoins.
(Chelli, 2003).

Ceci peut parfois entrainer, de la part des usadessdifficultés de prise en main de la I'outil
technologiqu& ce qui conduit & une mauvaise utilisation, vdirein abandon de I'outil

technologique.

J. Perriault (1989) indique que l'utilisateur nepecte pas a la lettre le mode d’emploi. Celui-
ci peut soit utiliser I'outil technologique différenent de I'emploi prévu par les concepteurs,
soit inventer un nouvel usage, ou encore I'abandosuite a des difficultés pouvant étre,
entre autres, d’ordre technique (problémes de misenain) ou d’ordre personnel (mauvais

esprit, méconnaissance)

L'une des explications avancées face a ces prokléest qu’ils peuvent venir d'une

différence de vision entre les différents actegissant sur un Sl (Demissy, 2003).

Cette différence de vision peut apparaitre desikeran place du Sl, c’est a dire lors de la
phase de conception. Celle-ci se décompose endiifiss étapes dont I'analyse des besoins,
qui représente l'une des parties les plus délicddes le cycle de vie du développement d’'un
S| (Rodhain, 1997). Souvent considérée comme umiabke source de problemes, elle
consiste a recenser I'ensemble des besoins ddsatgilrs (Davis, 1989). Les auteurs
s’entendent sur le fait qu’il est compliqué d'atlie cet objectif pour plusieurs raisons
(Rodhain, 1997) :

- les utilisateurs peuvent avoir des réticences arireep leurs besoins face aux
changements introduits par le nouveau systéeme (Z0£4) ;
- les utilisateurs ne sont pas toujours conscientsuis besoins ;

- les utilisateurs ne sont pas toujours capablegdiaer leurs besoins.

Lce gue nous appelons outil technologique est la Brisceuvre d’'une technologie pour répondre a wirbes
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|.2- Problématique

Pour de nombreux chercheurs, et notamment Orlikpviskxiste deux phases principales

dans la vie d'un systeme d’information : la phase abnception et la phase d'usage.
Dailleurs, la plupart des travaux portent d’'unetmur des problématiques techniques (par
exemple des méthodes) destinées aux concepteudsautte part sur des problématiques

d’'usage qui concernent le comportement des utlisatd’un systeme d’information.

Le domaine du développement informatique possédaulssi un certain nombre de phases
avant [l'utilisation d’'un outil technologique. Enfeff, le développement informatique est
organisé en une « suite d'activités cohérentedouxC2003) : récolte des besoins, analyse,

conception, implémentation, déploiement, mainteaanc

Ainsi, la phase de conception considérée par Qutdkd correspond a un ensemble d’activités
vu par Cloux. Nous utiliserons le terme « conceaptigoour définir la phase de mise en place
d'un systéme d’information. Cette vision correspancelle d’'Orlikowski. Elle peut étre

comparée aux trois premiéres activités proposée€ioax (récolte des besoins, analyse et

conception).

L’objectif de la phase de conception est de congmea maniére dont 'usage est pris en
compte. Pour cela, on tentera de cibler les défais dans la gestion de I'amélioration du
systeme d’information (I'usage est-il suffisamment en compte ?) et pour quelles raisons
les technologies n’offrent pas I'efficacité atterdll’'intérét est de comprendre en quoi cette
phase peut expliquer que les technologies de fin&ion proposées aux utilisateurs ne sont

pas a la hauteur des attentes de chacun et desiishjesés.

Ainsi, dans cette phase, on constate que les pnalsigpeuvent étre liés a la prise en compte
des utilisateurs qui, finalement, ne sont peut4ga® assez associés aux projets d’évolution du

systeme d’information.

Cette analyse tentera d'identifier les causes diimgréhension et d’incohérence qui peuvent
se situer entre les utilisateurs et les conceptduszagit d’analyser les interactions entre ces
deux catégories d’acteurs et les méthodes utilipéedes concepteurs pour comprendre le

besoin et pour communiquer durant la phase de ptinoe
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[.3- Intérét de la recherche

L'intérét de cette recherche est de montrer qédte des marges de progrés dans les
meéthodes utilisées par les informaticiens, malgeé kfforts de chacun pour que
linformatique corresponde au mieux aux besoinsuddisateurs. Nous tenterons de montrer
gue les usages sont un élément important a pregmdreompte dans I'amélioration d’'un
systeme d’information et que les méthodes ne prénpas suffisamment en compte ces

usages.

|.4- Hypothese de travalil

L’hypothése est de considérer que certaines difsud’'usage du systeme d’information se
forment avant 'usage lui-méme. On suppose qudalphase de conception du projet, il est
important de prendre en compte les différents usatje systéme et de considérer les
utilisateurs comme cherchant a utiliser une teatgiel qui ne soit pas trop contraignante.
Cette hypothése suppose que certains problemegiueétre prévisibles et résolus avant la
mise en place du changement. On suppose que lbmes apparaissent au moment de
'expression du besoin, c'est-a-dire en phase andonprojet. Le besoin est exprimé par

I'utilisateur et/ou le décideur a destination dnoepteur.

Pour comprendre les décalages qu'il peut y avadnedas outils fournis par les concepteurs et
les usages faits par les utilisateurs, on va teteezomprendre en quoi la phase de démarrage
de projet est critique. Cette phase concerne eticpiger la relation qui s’installe entre le
décideur et le concepteur. Elle va permettre aiddéac d’expliquer ce dont il a besoin et au
concepteur de comprendre ce besoin. Dans cette phasdisateur est pris en compte mais

n’est pas forcément actif.

Cette hypothese souleve deux interrogations : I'ppete sur les moyens utilisés pour
formuler le besoin, l'autre sur les moyens poucdacepteur de comprendre ce besoin et de

'exprimer.

Afin de poser un dernier élément d’hypothése, aaiesde clarifier le terme « besoin ». Dans
le Larousse, le besoin est « Ce qui est nécegsaineaccomplir quelque chose, faire face a
une situation ». Pour Rodhain (1997), le besoirpa'side définition claire dans le domaine de
la gestion, et il n'est pas plus défini dans le dora des systemes d’information. Dans

certains cas, le besoin est considéré comme uwcédanalité d’'un systéme.
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Il est intéressant d’observer une différence eletigesoin de I'utilisateur qui est exprimé par
une carence et le besoin du systeme qui est coésidéhme une fonction. Notre sujet porte
sur les usages, le terme besoin est utilisé popriregr le besoin de ['utilisateur ou plus

précisément de quelle information I'utilisateuressbin pour travailler.

Dans un premier temps, nous placerons le systemfomhation dans le contexte étudié en
établissant un bref listing des différents couradens le domaine des usages. Ensuite une
description des usages sera développée afin derendmp ou se trouve lutilisateur et
comment il interagit avec le systeme. On s’int&esensuite a la conception ainsi qu’a la
prise en compte des besoins par les concepteufis. N croisement des informations des
deux parties précédentes sera effectué pour mettré&vidence les problemes pouvant

apparaitre dans I'amélioration du systeme d’infdroma
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II- Comment se forme l'usage ?

Dans un premier temps, un apercu des différent@end de la compréhension des usages
dans le domaine de la gestion, et particuliererapptiqué aux systémes d’information sera
présenté. Dans un deuxieme temps, on se concestrelas modes de formation des usages
et sur les moyens de mesure a notre dispositiosuedihui. Enfin une derniere partie sera

consacrée a l'analyse des besoins. Elle expligesrmméthodes utilisées par les gestionnaires
et par les concepteurs pour comprendre les besblas formaliser.

II.1- Les visions de la relation entre technologiet organisation

Dans le cadre de I'étude des usages d’'un systemirahation, plusieurs conceptions de la
relation entre technologie et organisation se santédées. Reix (2000) les nomme ainsi : le
déterminisme technologique, le déterminisme stretet la théorie de la structuration. Cette

derniere théorie est le courant dominant actuel.

Certains auteurs, en particulier Reix (1990, 208®pliquent ces trois courants dans plusieurs
publications. Les prochains paragraphes reprerggninformations et expliquent brievement

chacune des trois visions de l'usage.

[1.1.1- Le déterminisme technologique :

Dans ce courant, la technologie est le moteur @sselu changement. Cela signifie que le
changement est organisé selon la technologie ehdistilisateur s’adapte a la technologie
qui lui est proposée. Celle-ci est considérée conume variable motrice alors que les
changements sont des éléments expliqués par ladiegie. Elle impose des contraintes a

I'organisation qui s’adapte pour répondre a sonmead

La recherche dans ce domaine a pour objectif dyaeallimpact des technologies sur
I'organisation. Debray tente de montrer que I'orda@s I'organisation est assuré par les TIC.
Ainsi, il étudie I'impact des TIC en observant gaemple les modifications de structure ou
de fonctionnement liees a des modifications tedgiqles et il essaie d’identifier des
modeles explicatifs pour trouver une explicatioméaliste des impacts technologiques
(Wikipédia).

L'objectif de ce courant est de mettre en évidedes lois générales pour pouvoir ensuite
anticiper les effets de I'introduction d’une tecloge dans une organisation.
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De nombreux travaux ont été effectués et les reblesrempiriques n’ont donné que peu de
résultats incontestés et presque pas de modélésaitp pertinents. Cependant, ce courant a
permis de montrer que la technologie apporte umtaine structuration a l'organisation
(Reix, 1990).

II.1.2- Le déterminisme organisationnel :

Ce courant est aussi appelé ingénierie organisatlen Il s’loppose au courant précéedent et
réfute I'idée que la technologie structure I'orgaation. Il suppose que les technologies sont
au service des objectifs organisationnels. Cominaént au courant précédent, les choix sont
définis par I'organisation et la technologie s’aapCela suppose que I'organisation ait un
comportement rationnel puisque capable d’effeati@srchoix, de les adopter et d'utiliser des
technologies. Les technologies de 'informationtsmomsidérées comme des outils permettant
de maintenir I'équilibre entre les besoins et lpawdté de traitement de I'information.

Selon ce courant, la technologie est un élémenérdégt de I'organisation alors que les
choix des organisations sont des variables détamtes. On considére donc que la

technologie n’est qu’un outil permettant de réseudr probleme organisationnel.

Ce courant est porté, entre autres, par Markus4(1&09trouve ses sources dans la théorie de

la richesse des médias proposée par Daft et L¢h9@6).

Tout comme pour le courant précédent, les rechsrelmpiriques sont peu robustes. Plusieurs
auteurs, dont Davenport (1994) ont émis des cesgile ce modeéle. Ce courant est considéré
comme trop simplificateur de la réalité : il ne q@uleen effet pas en compte le comportement
gue peut avoir lindividu a [lintérieur de [l'orgadtion. Seules les décisions
organisationnelles sont observées, et 'usagetdffie la technologie n’est pas vraiment pris

en compte.

[1.1.3- La théorie de la structuration :

Ce courant est aussi nommé perspective de I'émeegdndéfinit le changement comme une
interaction non totalement prévisible entre la textbgie et I'organisation. Cette théorie est
née du rejet du déterminisme. Elle considere gaiedsultats ne sont pas prévisibles en raison

de la complexité de I'organisation et de ses asp®&mh rationnels.

Ce courant est inspiré de la théorie de la strattur de Giddens (1987) adaptée aux

technologies de l'information. Cet auteur étabiitlien entre les actions individuelles et les
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organisations et relie les deux en utilisant ltinstent de gestion (dans notre cas, le systeme

d’'information) qui se trouve étre un facilitateur.

Les théories précédemment citées proposent unéorelanidirectionnelle, soit entre la
technologie et I'organisation pour le déterministeehnologique, soit entre I'organisation et
la technologie pour le déterminisme organisationbalthéorie de la structuration, quant a
elle, suppose une relation bidirectionnelle entee dtructure (organisationnelle et
technologique) et les actions des acteurs. Ce ragaate les acteurs au centre d’'un systeme
dynamique. Le modéle explique qu’en premier lieudeteurs effectuent les actions permises
et encadrées par la structure et, dans un deuxiémps la structure est modifiée par les
actions non prévues des utilisateurs du systemesiAcette interaction entre la structure
technologique prévue et les utilisateurs créent moevelle structure technologique
(DeSanctis et Poole, 1994). Ce mécanisme est cormam il « s’autoalimente ». C’est
pourquoi une nouvelle structure dépend non seulerdenla technologie mais aussi du

contexte d'utilisation.

DeSanctis et Poole (1994) mettent ce phénoménevatenée dans la théorie de la
structuration adaptativéd{laptative Structuration Theory AST) dont les concepts centraux
sont la théorie de la structuration de Giddens etotion d’appropriation. lls précisent que la
structure sociale, les régles et les ressourcestesf par les TIC ainsi que I'organisation sont
la base des activités humaines. L’appropriatiomdiouveau processus remet en cause les
routines, les modifie, les améliore, les supprimeen ajoute de nouvelles. Ce processus est
déterminé en partie par les utilisateurs (expédasnconnaissances, ...), par l'organisation
(normes...) et par les caractéristiques de la tedgmml Ce processus fait émerger de

nouvelles régles qui vont ensuite structurer |&srés interactions.

Ainsi, la théorie de la structuration technologiqugpose que la technologie ne fagconne pas
totalement le comportement de ['utilisateur, endeert possible la mise en ceuvre d'une
technologie de multiples fagcons (Orlikowski 200Dusage est donc considéré comme un
processus de structuration (De Vaujany, 2000).

Orlikowski (2000) a proposé un modeéle pour reprisseies acteurs liés au systéme. Elle en
consideére trois types : les concepteurs (ils remt@nt la mise en place de la technologie), les
décideurs (ils représentent l'organisation) et lgdisateurs qui représentent les usages.
Chacun exerce une force sur le SI, modulée enitncles besoins et des interactions de

chacun. Ce phénoméne sera détaillé plus tard.
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Cette partie a montré que trois visions existaidont deux unidirectionnelles et une qui
représente une rupture avec les deux autres paarkctére évolutif et structurant de
l'utilisation du SI. Cette troisieme représentatipgrmet de mettre en évidence les relations
complexes qui se créent entre les utilisateursoatill informatique lors de la modification
d'un systeme d’information. Cette complexité renffialle la prise en compte des usages
dans la modification d’'un systeme d’informationsettout empéche de prévoir les modes

d’'usages d’une nouvelle fonctionnalité du Sl.

La théorie de la structuration est utilisée darnsececherche car elle permet de mettre en
évidence l'utilisateur d’un Sl, contrairement aweus autres théories évoquées ci-dessus. Elle

permet notamment d’étudier le comportement delisatieur face a la modification du SI.

Pour comprendre les éléments de la théorie dedatstation utilisés, nous présentons dans

le paragraphe suivant le systéme d’acteurs propaséette théorie.
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[1.2- Les Sl entre trois forces

On utilise la théorie de la structuration baséelssirtrois catégories d’acteurs que sont les
décideurs, les usagers et les concepteurs impligigssacteurs agissent sur le systeme, avec
chacun leurs opinions, leurs cadres de référenteuet objectifs propres. Ce modéle a été

adapté aux systemes d’'information.

Il a été initié par Orlikowski et complété par dims auteurs dont El Harouchi (2004), El
Harouchi et Moscarola (2004). Il permet de mettre évidence le comportement des
utilisateurs face aux changements technologiquesm@déle est donc utile dans notre cas
dans le sens ou il offre une référence sur lagumilgoeut s’appuyer pour étudier chaque

catégorie d’acteurs, indépendamment les uns dessaut

Pour El Harouchi (2004), le Systeme d’informatict goumis a trois types de force liées a
trois catégories d’acteurs du Sl : les décideess utilisateurs (ou usagers) et les concepteurs.
Ces trois forces pourraient étre représentées adtowsysteme d’information en agissant

dessus et communiquant entre elles (figure 1). ©déhe proposé a déja été éprouvé dans

plusieurs recherches notamment celles de El Har@¢R@84) ou Bachelet (2006).

Décideurs

Systéme
d’'information

Utilisateurs Concepteurs

Figure 1 : les trois types d’acteurs du Sl
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Nous allons a présent présenter les différentsuextqui gravitent autour du systeme

d’'information.

[1.2.1- Les décideurs

Les décideurs sont les personnes qui définissemhéalalités de mise en place et d’utilisation
du systeme d’information afin d’assurer la cohéeemmtre technologie et stratégie de
'organisation (Orlikowski, 2000). Les amélioratoondu systéme d’information sont
effectuées dans le but d'atteindre des objectifstiars® définis par la stratégie de
'organisation (automatisation des taches, ...). Gegeurs ont une vision plutot

organisationnelle du SlI.

La vision organisationnelle (du décideur) offre &l la particularité d’avoir des
caractéristiques structurantes en permettant diedenet d’organiser les flux d’'information
au sein d'une organisation (Orlikowski, 2000). Led®finit des regles a suivre pour des

taches dont une partie est automatisée.

[1.2.2- Les concepteurs

Les concepteurs sont les personnes qui fournidsentéponses aux besoins du systéme
d’'information. lls vont créer physiquement I'objééchnologique répondant au besoin
(Orlikowski, 2000).lls ont une vision plutét infoationnelle. Les concepteurs ont donc
tendance a considérer le SI comme un outil teclyple qui permet de manipuler
l'information (Orlikowski, 2000). lls ont une apprioe structurelle du systeme d’information.
Ce sont par exemple les informaticiens qui conguiles applications logicielles utilisant les

TIC.

Leur travail consiste, entre autres, a analyserclemngements souhaités pour le systéme
d’'information puis a élaborer et proposer une sotuau besoin. La deuxieme tache qui leur
est demandée est celle de mettre en place le syspeis de former les utilisateurs aux
nouveaux processus ainsi qu'aux nouvelles techredagffertes. Cette formation permet de

structurer 'usage souhaité et d’éviter les déreeguidant l'utilisateur.

Les concepteurs sont au centre de I'amélioratiorStuils formalisent le besoin grace a
'outil informatique. lls entretiennent, tout comntess décideurs, le caractere structurant du

systeme d’information.
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[1.2.3- Les utilisateurs

Les utilisateurs sont les personnes qui font uskagefonctionnalités offertes par le S| pour
pouvoir effectuer leur travail. lls doivent s’appreer la technologie installée (Orlikowski,

2000). C’est ce processus d’appropriation qui dosaevaleur au systeme d’information.
D’aprés la théorie de la structuration, c’est awstie phase d’appropriation qui donne les

propriétés structurantes du Sl.

L'usage est considéré par Docq et Daele (2001) econmmmensemble de pratiques, une fagon
particuliére d'utiliser quelque chose. Cette visinantre que les usages ne sont pas limités a
une proceédure donnée par le concepteur, mais guajoute une part aléatoire liée a I'étre
humain. Orlikowski (2000) en fait la remarque ersagit que les outils ne sont pas
intrinsequement innovants mais c’est la facon desutilisateurs se les approprient et le sens
gu'’ils donnent a la technologie qui peuvent I'éfEgest, pour les auteurs de la théorie de la

structuration, I'utilisateur qui crée la valeur sigsteme d’information (Orlikowski, 2000).

Les usagers peuvent étre, dans certains cas, kEssiaix décideurs ou aux informaticiens.
Pour faciliter I'étude, nous considérerons quettess types de personnes sont différents.

Ainsi, il nous sera plus facile de différencier gha acteur.

I1.2.4- Le systeme d’information

Chacune de ces catégories de personnes agit ssysiéme d’information. Celui-ci est
représenté physiguement par un ensemble d'outifernmatiques basé sur les TIC
(Technologies de l'Information et de la Communigaji qui peut étre vu de trois fagons
différentes selon si I'on se place dans une visientype décideur, utilisateur ou bien

concepteur.

Les TIC sont I'ensemble d’équipements, d’outils ddhfrastructures mis en place pour
permettre aux individus d’accomplir leur tache. €esemble est construit pour supporter et
contraindre les actions des individus (Reix, 20Q@®).systéme d’information est donc un
ensemble de ressources organisées qui permet aiatiser les processus de manipulation de

I'information et d’en informer simultanément I'ughteur.

Le Sl peut jouer plusieurs rbles selon Reix (2000)peut servir d’amplificateur en
augmentant la rapidité d’exécution d’'une tacheeilit se substituer a une action manuelle en
la remplacant et la rendant plus fiable, il peu¢ &ne innovation pure en offrant un service

nouveau.
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Pour Demissy (2003), en accord avec de nombrewesaiuteurs, les TIC apportent des
bénéfices directs et indirects. Les bénéfices tlirmont, entre autres, l'efficacité et la
productivité offertes par la simplification des im@&des de travail. Les bénéfices indirects
représentent les autres aspects ameliorant leidmneiment de I'entreprise. Par exemple, on

peut citer le gain de temps réinvesti dans d’ayiresessus.

Reix (2000) arrive a la méme conclusion : la tedbgie a des effets sur I'organisation. Elle
accroit la productivité et augmente la vitesse gescessus grace entre autres aux
phénomenes dedésynchronisatios (possibilité de communiquer sans contrainteed®pt)

et de délocalisation (possibilité de communiqueanssaontrainte d’espace). Il divise les
impacts en quatre types : la compression du temapsd{té des opérations), la compression
de l'espace (augmentation des réseaux de commiamca&t diminution des codts),
'augmentation exponentielle du volume de l'infotina stockée (augmentation des capacités

de stockage) puis traitée et la flexibilité d’usggessibilité de faire évoluer un systeme).

[1.2.5- L'interaction entre les acteurs

Chacun des acteurs, avec ses connaissances eti@a wommunique avec les autres. I
s’établit des liens autour du systeme d’informatiemtre usagers et concepteurs, entre
décideurs et concepteurs et entre décideurs eerssafjous ces liens permettent de faire
évoluer le Sl en fonction des besoins et des tdobias.

Les décideurs communiquent avec les utilisateupsopos des objectifs a atteindre et des
moyens pour les atteindre. Les décideurs essageobmvaincre les utilisateurs du bien fondé
de I'outil mis a leur disposition. lls contrélerttraesurent la maniére de l'usager a manipuler
le Sl afin de mesurer le taux d'utilisation et igeau de dérivation. Les utilisateurs offrent
aux décideurs une rétroacticiegdback)par le taux d’utilisation de l'outil et la variati de
leur productivité. Cette rétroaction n’est pas é&nent directe, elle peut étre installée dans le

Sl avec la mise en place d’outils de statistiquesepgemple.

Les concepteurs et les décideurs communiquent dasepour améliorer le systéme

d’'information. Les décideurs font appel aux coneapg afin qu’ils mettent en ceuvre leurs
compétences pour répondre aux besoins d’évolutioBldLes concepteurs, en réponse aux
décideurs, construisent un outil avec les technetogont ils disposent et les contraintes
associées. lIs font ensuite valider leur créatianlps décideurs avant de I'implanter dans le

Sl et de former les utilisateurs. Ces étapes slassiques dans le cadre du développement
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informatique. Certaines méthodes de gestion deefmoles utilisent differemment en
proposant par exemple des cycles en boucle (Pasddomas, 2005). Cependant, on garde
dans la plupart des méthodes les notions de dematete décideurs, de construction de

I'outil, de validation, d’installation et de formah des utilisateurs.

Entre les concepteurs et les utilisateurs, le Gen existe se manifeste a deux moments
différents d’'un projet : lors de la conception pais moment de la mise a disposition de
loutil. La phase amont est plutdt de I'ordre derécolte d’'informations métier pour le

concepteur, alors que la phase aval est plutbéfphase de formation. Cette derniére permet
de préciser I'utilisation que fait 'usager de ltduOn peut analyser a ce moment le niveau de

dérivation de Il'utilisation de I'outil et I'intér&ue portent les utilisateurs a I'outil.

Ces interactions entre les acteurs constituent l@ment important a prendre en compte
puisque la communication qui se fait entre les wastgeut jouer un rdle important sur la

gualité de I'analyse des besoins.
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[I.3- La formation de l'usage

Les sociologues des usages apportent un point eeswucette question qu’il nous semble

important de développer ici.

Selon les recherches effectuées dans le domainesages des machines a communiquer,
deux types d'usages sont mis en évidence: l'usam#orme qui est défini par les
prescriptions et 'usage non conforme qui corregpnine dérivation (Perriault, 1989). Nous
pensons qu'il est possible de reprendre ces d@estyour I'étude d’un Sl.

L'usage conforme est celui souhaité par les décigleat bien souvent par les concepteurs.
Les usagers en sont avertis par I'information efolanation notamment grace a des modes
d’emploi. Cet usage correspond a une conservaties ahciens processus. En effet,
I'utilisateur garde ses processus tant qu’il nenaiinpas suffisamment le nouvel outil. De

plus, il correspond a une sous utilisation des tfonnalités offertes par le S| car l'usage

effectif ne peut pas prévoir I'ensemble des utilises possibles du Sl.

L’'usage non conforme, quant a lui, est parfois ifj@ad’innovant, notamment dans le cas ou
il fait évoluer les processus de l'organisationpérmet de faire évoluer I'organisation du
travail. C’est un facteur potentiel d’innovationdst création de valeur. De cet usage peuvent

découler de nouveaux processus de travalil.

En se placant du point de vue des utilisateurspeart différencier I'usage prévu et 'usage
effectif. L'usage prévu correspond a la mise en reewles processus attendus par le
concepteur et le décideur. L'usage effectif esgngua lui, celui fait par les utilisateurs. Cet
usage effectif, dans de nombreux cas, n’est pagiiiee a I'usage prévu car l'utilisateur a

une vision du systeme différente de celle du corecep

Il convient a l'utilisateur de franchir un certamombre d’étapes avant de pouvoir dépasser
'usage prescrit. Aux trois étapes proposées psarsleciologues des usages : I'adoption,
l'utilisation et I'appropriation, on peut en ajoutene quatrieme : la dérivation. L'adoption
correspond a la phase d’apprentissage offertéiptorimation et la formation données par les
concepteurs. L'utilisation est la phase suivantd'utilisateur applique ce qu’on lui a appris.
La phase d’appropriation correspond pour 'utiésata la création d’'une nouvelle structure,
selon Orlikowski (2000), composée de l'utilisatedy nouvel outil technologique et du

nouveau processus. La derniere phase, la dérivateopermettre a I'utilisateur de modifier
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les processus proposeés pour les améliorer en éonde I'outil (Bachelet Iwanon-Tournier,
2004).

Selon Orlikowski (2000), lI'une des caractéristiguss la technologie est sa flexibilité
interprétative. Cette caractéristique signifie qles technologies, en particulier les
technologies de l'information, autorisent un nomlimgortant de modifications par les
acteurs sans pour autant en détourner 'usagerd@@egsus d’appropriation est influencé par

I'environnement de I'acteur.

Un méme outil peut étre percu differemment selordetexte. Ainsi I'appropriation d’'un
méme outil est différente dans chaque organisatioles risques de déviations sont aussi
variés (Demissy, 2003).

Venkatesh et al. (2003) étudient plusieurs modélasceptation des technologies. Il en
ressort que de nombreux parametres sont a prendcerspte. Nous en avons retenu deux

principaux qui paraissent pertinents pour le sigte :

- le modele de la richesse des médias (Daft et Lea§8b) a longtemps dominé. Cette
théorie repose sur le caractére rationaliste duxcties moyens de communication,
provenant de l'adéquation entre le contenu et lgamale communication (Baile et
Lefievre, 2005). Il est donc possible, d’aprés aedéte de mesurer la richesse d'un
meédia pour pouvoir donner un degré d'utilisabike fonction de 4 propriétés : la
rapidité de la rétroaction, la présence d’indiceteda variété du langage et la
personnalisation. La rétroaction est le temps dalit au systéme pour donner une
réponse (le plus court possible). La multiplicigsdignes correspond au nombre de
canaux de communication utilisés et a leurs canatitpies. La variété du langage et
la personnalisation correspondent au besoin ddlidateur de comprendre et
d’interagir avec le systeme. Par exemple, poualgsurs, le face-a-face est le média
le plus riche et I'écrit numérique est le moinhdac
Ainsi, selon le besoin, il est possible d’adapéar inoyens de traitement offert par le
SI. Cette théorie met en évidence ces quatre @tagrintéressantes a observer lors de
'analyse des usages dans I'amélioration du SI.

- Davis (1989) a étudié I'acceptation des technobegiea proposé un modele : le TAM
(Technology Acceptance MojleAprés avoir étudié les usages, il a défini deux
principales variables pouvant influencer [I'utilisat d’un systéme : la perception de

I'utilité (perceived usefulneset la perception de la facilité d’utilisatiopgfceived
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ease of use]Venkatesh et al., 2003). La perception de I'éiliest définie par
'amélioration percue des performances de l'utibs@a La facilité d'utilisation est
définie comme un effort a produire pour utilisesisteme. Si l'utilisateur ressent que
I'effort a fournir pour utiliser la technologie esbp important par rapport au gain de
productivité, il aura tendance a laisser tombetect#chnologie (Baile et Lefievre,
2005).

Dans ce modéle, on peut garder les deux variabtesues par Davis pour lI'analyse

des usages dans I'amélioration d’un Sl.

Si I'on considere les propriétés de loutil (la idige de la rétroaction, la présence
d’indicateurs, la variété du langage et la pershsaizon) et les variables de I'acceptation des
technologies (la perception de I'utilité et la pgtion de la facilité d’'utilisation), on peut
obtenir une premiére idée du taux d'utilisationrd'systéme d’information. Mais différents

auteurs ont montré que d’autres parameétres satname en compte :

Selon Iwanon-Tournier (2004), la formation de ndlegerégles et de nouvelles ressources est
un élément supplémentaire a prendre en considériatis de la mise en place d’'un systeme
d’'information. Cette création de nouvelles regles anditionnée par I'outil mis en place :
elle définit un nouveau mode de fonctionnement. E&irie processus reste identique dans sa

globalité, le nouvel outil modifie le fonctionnenate I'utilisateur.

Selon le méme auteur, l'usage est conditionné pasiqurs éléments : I'organisation, la
technologie, les utilisateurs, les décideurs etclascepteurs. L'organisation correspond a
I'entreprise en général, on parle d’environnemeéatculture, de la structure de I'entreprise, et
de son organisation. La technologie va jouer sgré&éments liés au bénéfice : pour qu’un
utilisateur adhére a une technologie, il doit yuter une amélioration de son travalil.
L'utilisateur va donc juger la pertinence d'unehealogie par rapport a I'adaptation a son

besoin, a la facilité d’utilisation, a sa fiabili#t aux performances offertes.

Deltour (2003) a effectué une analyse d’un intratetes conclusions sont mobilisables pour
un SI. Il conclut que l'usage est conditionné pas dacteurs individuels (age, sexe,
expérience professionnelle, charge de travail, de} facteurs organisationnels (soutien du
manager et des collegues, communication, ...) etfalgeurs techniques (qualités, soutien
technique, formation...). On constate dans ses sgdsulfue les trois facteurs sont liés aux

trois types d’acteurs énoncés précédemment. On fpeet le constat que ces trois types
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d’acteurs sont fortement liés entre eux et au St chaque intervenant compte dans

I'appropriation du Sl par les utilisateurs.

Pour Reix (2003), le succes d'un Sl dépend de #ditéude I'information, de la précision du
contenu, de sa possibilité d’adaptation, de som#bret de son accessibilité (découpage en
modules par exemple). Ainsi, il parle ditlisabilité ». 1l la définit comme l'interaction entre
’homme et la machine. Il détaille I'utilisabilitgéar la cohérence de l'interface, les temps de

réponse, la facilité de navigation, le style detérface et le type d’utilisation du média.

Ainsi, il n'existe pas de modéle simple permettalet comprendre l'acceptation d’une

technologie et de connaitre I'usage réel d’'un Sl.

[1.3.1- L’aspect structurant de I'outil

Pour Kletz et al. (1997), l'architecture d’'un outie gestion possede des caractéristiques
structurantes. Ce constat est partagé par desrautaucourant de la structuration comme

Orlikowski (2000) et nous pensons possible de paelaaux outils informatiques.

Ces auteurs comparent I'outil & une grille (un emtsle de lignes et de colonnes) formant des
cases a remplir. Chacune de ces cases peut cardespi une fonctionnalité de I'outil. Les
propriétés structurantes de l'outil se trouvent sdarette image: on peut mettre une

fonctionnalité dans une case mais on ne peut pstire aux cases limitrophes.

Cette image de la réalité est intéressante camelgtre que I'outil, dans notre cas le Sl, est
peu modulable. Il est créé par rapport a un prasesspeut difficilement en sortir. L’outil va
donc cadrer [l'utilisateur par les possibilités fuaffre. Il possede bien les qualités

structurantes énoncées plus haut.

Cet aspect structurant est repris lors de formatiterte a I'utilisateur pour lui permettre de
s’adapter aux nouveaux outils. Les formations cpwedent a l'apprentissage de la
manipulation de l'outil et offrent aux utilisateukss procédures a suivre pour utiliser le

systeme d’information tel qu’il a été pense.

[1.3.2- Le caractere innovant de l'utilisateur

Pour Bachelet et lwanon-Tournier(2004), 'usage wsonforme est un facteur potentiel de
création de valeur. En effet, d'aprés la théoridadstructuration, l'utilisateur peut créer de
nouveaux processus appliqués au Sl, il offre darsas un enrichissement du Sl et produit de

la valeur.
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Orlikowski (2000), dans son adaptation de la treéade la structuration montre que
l'interaction entre usagers et technologies estcgde nouvelles structures. Cette interaction
qui est I'un des éléments importants de sa théoaetre la complexité de la relation entre le

Sl et les acteurs.

Cette théorie tente de démontrer un double effat technologie crée une structure a
l'utilisateur et lui donne une procédure a sui\Rar consequent l'utilisateur peut agir sur la
technologie et peut adapter un processus nouveapeymet d’étre plus efficace. Ainsi,

I'utilisateur a, parfois inconsciemment, une atteéunnovante.

[1.3.3- Mesurer l'utilisation :

Demissy (2003) affirme que les nombreuses étudtecteées confirment le lien entre
I'utilisation des technologies de l'informationles performances. Les études de Reix (2003)
vont dans le méme sens et montrent que plus uhadkgie est utilisée, plus son efficacité
croit. De méme, Greenan (1999) montre que l'effiéades TIC est dépendante d’'un usage
plus ou moins structuré. Markus (1990) va jusquantrer qu'il existe un seuil critique
d’utilisateurs pour qu’un systeme soit considéren® utilisé et intégré, car généralement

plus les utilisateurs sont satisfaits, plus le tduxilisation sera éleve.

De plus, les usagers utilisent rarement I'ensemids fonctionnalités d’'un systeme
d’'information. Deux des causes possibles de ce oeddtilisation sont le fait qu’ils n’en
expriment pas le besoin, ou encore que leurs psasekabituels ne sont pas respectés et
I'effort & fournir pour les modifier est trop imgant par rapport au gain de productivité percu
(Davis, 1989). Dans ce dernier cas, on peut coraidgie les outils ne sont pas adaptés aux

utilisateurs.

On peut remarquer que dans tous les cas étudi@diede celui de Deltour (2003), la qualité
de l'information est percue par l'utilisateur. Cedagnifie qu’elle est différente selon les
individus et qu’elle est subjective. Cependantyvgiél’acceptation de la technologie par

I'utilisateur nécessite de pouvoir effectuer cereai mesures.

Les éléments de mesure retenus par les cherchanirkes propriétés de I'outil (la rapidité de
la rétroaction, la présence d’indicateurs, la \taridu langage et la personnalisation) et les
variables de I'acceptation des technologies (laguion de I'utilité et la perception de la
facilité d'utilisation).
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[1.4- Bilan

Dans cette partie, nous avons pu constater qu'awtowsystéme d’information gravitaient
trois types d’acteurs: les décideurs, les utdiseg et les concepteurs. Ces trois types

d’acteurs ont des réles clairement définis et comgquent entre eux.

Le type d’acteur « utilisateur » met en évidencedton d’'usage. Celle-ci est complexe : il
est difficile d’étudier I'usage puisqu’ il differeelon le contexte organisationnel, I'individu et
'outil technologique utilisé. Les variables a cmigser sont par exemple la perception
d’utilité et la perception de facilité d’'utilisatigoour I'individu ou la théorie de la richesse des
meédias pour I'outil technologique. D’autres factepeuvent venir s’ajouter, comme I'age, le

type de management, et bien d’autres.

Nous avons montré aussi qu’il y avait deux typessages : I'usage décrit et I'usage effectif.
Le premier est créé par les concepteurs et comespdutilisation que ceux-ci envisageaient,

alors que le deuxieme est considéré comme une atioov

Cette innovation pourrait étre mise a profit ernare en compte ['utilisateur et ses usages des
la phase de conception. Cette derniere commend&palyse des besoins (expliquée dans la

partie suivante).

En effet, on peut considérer que I'usage est libeaoin. C’est de I'expression d’'un besoin
gue va deécouler l'usage décrit, contrairement galje innovant qui ne sera pas lié a un

besoin exprimé.

Nous abordons dans le prochain paragraphe la plaseéation des Sl qui nous intéresse
dans cette recherche : la conception et plus péiiement la phase d’analyse des besoins.
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lll- Comment se congoit le besoin

Dans l'introduction, nous parlions de la phase aleception comme d’une phase critique de
I'évolution d’'un systeme d’information. C’est enrpeulier la phase d’analyse des besoins
qui est considéree comme l'une des plus diffichesre pour certains la plus difficile (Pascal
et Thomas, 2005).

Ce deuxieme chapitre sera consacré dans un présnigs a analyser brievement les étapes
de la phase de conception dans le cycle de vieedapplication. Puis dans un second temps a
développer plus précisément I'étape d’analyse dssihs effectuée par les concepteurs.

lll.1- L’analyse des besoins

Rodhain (1997) précise que la phase d’analyse é&siris en informatique est un probléme
majeur. Elle représente I'une des phases les @lisates, voire la plus difficile dans le cycle
de vie de développement de systéme dinformatioa. dlus Pascal et Thomas (2005)
soulignent que ces derniéres années, lintégratemutilisateurs de facon active dans cette
phase devient de plus en plus importante. Cetteaddma est la plus importante mais aussi la
plus difficile a effectuer notamment en raison déf&rences sociales des acteurs. Cependant,
elle offre selon les auteurs de nombreux avantadms, une meilleure compréhension des

pratiques des utilisateurs et une approche plaijulisaire.

Le cycle de vie d'une application est constitué nd’'usuite d’étapes qui permettent a
I'application de « vivre ». Le cycle de vie estplu moins détaillé mais peut étre représenté
en quelques étapes clés : I'analyse, la concepagoroduction, le test et le déploiement. Le
niveau de détails de chaque étape est déterminélepaconcepteurs en fonction des
caractéristiques du projet. Certaines méthodestdelappement reprennent ces étapes et les
rendent plus complétes et plus complexes. Elleadesmblent afin de former une succession
de cycles courts plutét qu’'un cycle long (HickeyDetvis 2003, Boehm 2006). L’'étape qui

nous concerne est la phase d’analyse, nous neogeebns donc pas les autres étapes.

Le schéma suivant proposé par Chelli (2003) reptéske cycle de vie que I'on pourrait

modeéliser d’'une facon générale.
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Emergence des description et Développement Mise en place et

idées conception et test formation Déploiement

Figure 2 : Cycle de vie logiciel

Ces cinq phases peuvent étre découpées en deiespde partie amont, qui représente la
formalisation des idées, est composée des deuxigmesmphases (émergence des idées,
description et conception), la partie aval qui ésente la création et la mise en place de la

nouvelle version du Sl est composée des trois aptrases.

La phase d’analyse des besoins est nécessairegmanser les besoins de I'utilisateur. Elle
correspond a la phase de description de la figuE#l@ consiste a analyser les processus et les
ressources de l'organisation et a formaliser leoins nouveaux. La difficulté de cette étape
réside dans le fait qu’elle consiste a recenseiséenble des besoins (Davis et al. 1989), ce
qui est dans l'absolu impossible. Mais surtoutadehplique I'existence d’une interaction

entre les utilisateurs et les concepteurs, ménieertd.

C’est cette présence de l'utilisateur qui rendidiff 'analyse des besoins. En effet, selon des
auteurs comme Davis et al. (1989) ou Reix (2000js types de difficultés sont a prendre en

compte dans I'analyse des besoins :

- les utilisateurs n'ont pas forcément la volontéxgi@mer leurs besoins (manifestant
peut-étre une résistance au changement)
- ils peuvent ne pas étre réellement conscientsuite lesoins

- ils ne sont pas toujours capables d’exprimer lbesoins.
A ce niveau, nous pouvons faire deux constats :

- Cce qui est nécessaire peut étre différent de ceegquidemandé. Les phases de
communication jouent le réle de filtre.

- Il peut exister des besoins implicites en plusliEsoins exprimés.

Reix (2000) souligne également que certains fast@mganisationnels sont a prendre en

compte :
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- la méthode de conception : il en existe de nomieusertains types d’approches
ressortent tels que les approches traditionnebietypk « cycle de vie » qui proposent
une démarche linéaire et n'adapte pas le systéenmdothation aux besoins
apparaissant apres la phase de conception ; lesclgs par prototypage ou la liaison
avec lutilisateur est soutenue mais difficile &ettre en place dans un cadre
multiutilisateur ; les méthodes plus récentes, @aemple RAD, qui essaient de
combiner les deux.

- le r0le des consultants : ils « incarnent » laorisorganisante de la technologie par la
définition des regles et des normes qu’ils donnent.

- le réle du temps : plus le temps est long entteception et I'utilisation, plus il sera

difficile d’implanter le SlI, en raison de I'évoloti des besoins.

Afin de coordonner ces €léments et d’assurer l@reoite entre les objectifs managériaux et
les besoins satisfaits ou a satisfaire par le ®ix R2004) parle de planification des SlI.
L’objectif de cette planification est d’éviter |@¥eloppement d’applications ne répondant aux
besoins que de quelques personnes de l'organisd&itn cherche a rendre cohérent le Sl
pour la globalité de I'entreprise. Ainsi la plandtion des Sl cherche a résoudre les problemes
dus a la multitude d’acteurs concernés, et a liavipersonnelle et parfois floue des acteurs.
Reix suggere gu’un seul portefeuille de projetsrpes| doit étre créé. Ce systeme oblige les

acteurs a se mettre d’accord sur une vision comroomespondant a tous.

Une autre vient s’ajouter a celle des utilisatarde I'organisation : il s’agit des concepteurs.
En effet, Perriault (1989) sépare la vision descepteurs - qui, en tant qu’inventeurs,
poursuivent un réve de perfectionnement de la w@olie -, et la vision des utilisateurs qui

recoivent ces offres et doivent s’adapter en lg&giiant a leurs processus personnels.

Pour Orlikowski (2000), le besoin est conditionng fusage et se situe au niveau de
I'interaction entre l'individu et son environneme@n peut discerner deux types de besoin en
particulier au sein d’'une organisation : des besonganisationnels, qui vont étre plutét gérés
par les décideurs, et les besoins personnels guitsattribués aux utilisateurs (Reix, 2000).

Les deux ne sont pas dissociés mais sont idedéfiab

Certaines méthodes de gestion de projets metterdvielence la nécessité de mettre les
utilisateurs au centre de la conception d’'un omtibrmatique. Cloux (2003) présente les
méthodes RUP (Rational Unified Process) et XP @X& Programming). Chacune de ces
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meéthodes présente un cas différent de prise en teodgs clients. Dans le cadre de ces

méthodes, la notion d’utilisateur se trouve degrierterme clierit

La méthode RUP est pilotée par les cas d'utilisaf@loux, 2003). Les cas d'utilisation sont
des scénarii d'utilisation du nouvel outil inforritate. Ce terme est abordé en détail plus tard.
Cependant, la méthode n’explique pas comment teéaras d’utilisation. Il est donc, a notre

sens, difficile dans une telle méthode de mettréwetence I'utilisateur.

La méthode XP est un regroupement de bonnes peatida développement informatique
pour améliorer la qualité et la satisfaction desnts selon Cloux (2003). XP se base sur des
processus itératifs courts et des livraisons régesi du travail effectué, ainsi en cas de
changement d’avis du client il est facile de regirila conception. Pour que l'utilisation soit
prise en compte au mieux, la méthode préconiseekepce du client sur le site de production
de l'outil informatique. Ainsi, le client se trouvau plus proche des concepteurs, il peut
expliquer a tout moment son besoin. La méthodeiguglque les utilisateurs expriment leurs
besoins par des scénarii car ils sont les seuiitBala les rédiger. Cependant, elle n’explique

pas comment on crée les scénarii (elle parle deersiories »).

Ces deux méthodes montrent bien que l'intégraties wilisateurs dans la conception des
outils informatiques est nécessaire. Cependantregghodes mettent en avant la notion de
client. Or le client est généralement une entreprig est donc composé de décideurs et
d'utilisateurs. La méthode XP, par exemple, proppse le client sur site soit un responsable.

Cette méthode aborde donc I'utilisation sous lenfodu décideur.

De plus, ces méthodes se basent sur des scéppendaant, méme si XP propose d’assister le
client dans la création des scénarii, aucune debhaaés ne propose une solution pour

récupérer clairement les besoins et encore moipsahelre en compte les usages.

2 Méme si le terme client concerne plus les décideurs que les utilisateurs.
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[11.2- La formalisation des besoins

Il existe de nombreuses méthodes de formalisatioeabsoin. Ce chapitre est destiné a en
aborder certaines pour faire un bref état des li@®ux groupes de méthodes existent : I'un
appligué aux sciences sociales, on peut parleedgpération des besoins car ces méthodes
s’appliquent aux modes de récoltes des informataundesoin. L'autre appliqué plutot a
linformatique, on peut parler ici de formalisaticses besoins puisque ces méthodes
permettent d’organiser les besoins pour mieux ledétiser avec I'outil informatique. Nous
terminerons par une analyse un peu plus détaikededix méthodes : 'une appliquée a la
récupération des besoins qui est l'utilisation dages cognitives, l'autre appliqguée a la
conception : la méthode UML. Ces deux méthodesétiisélectionnées car la premiéere est
intéressante dans le cadre de la prise en compgtaishges et la deuxieme est largement

utilisée dans le milieu de la conception.

l11.2.1- Les méthodes de récolte des besoins en ti@s

Rodhain (1997) propose une liste de méthodes d/amales besoins. Cette liste n'est pas
exhaustive en raison de la difficulté a proposee liste compléte face a I'évolution
importante des méthodes.

- I'entretien ouvert :

Dans cette méthode, l'utilisateur explique libreinson travail dans l'organisation. Cet
entretien est ouvert puisque sans questionna&étaili. Il fonctionne a la maniére d’'une
discussion. Cette méthode est intéressante caseslii€roule dans une atmosphére détendue,
mais I'information obtenue peut étre hors sujed@ic intéressante. Elle peut en contrepartie
révéler des informations auxquelles I'analyste réagupas pensé. En raison du caractére
ouvert de ce type d’entretien, le concepteur pasisier sur certains points. Cette méthode
nécessite un temps important a consacrer au traitede 'information apres I'entretien, ce

qui en constitue la principale limite.
- I'entretien structuré :

L'utilisateur répond a des questions préparéesavatice par I'analyste. Contrairement au
type d’entretien précédent, celui-ci n'est paselibrais consiste en un questionnaire qui est
composé de questions fermées et ouvertes. Cetiaigee permet d’obtenir des réponses
structurées et un traitement de linformation phapide que la technique précédente.

Cependant, pour permettre aux utilisateurs d’ousuir de nouvelles idées, cette méthode
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n'est pas appropriée : seules les questions osveffeent une réflexion, malheureusement

restreinte au sujet par le type d’entretien.

Pour A. Davis et al. (2003), la technique des ¢ietme structurés apparait comme la plus
efficace pour la plupart des domaines et des siugtmais cette technique ne permet pas de

faire ressortir des innovations « imprévues ».
- Le brainstorming collectif

Cette méthode consiste a réunir des utilisateuiss gles faire parler pour en faire émerger
des thémes d’amélioration du Sl. Selon 'auteumé&hode doit se dérouler en 4 étapes : les
analystes doivent se familiariser avec le Sl, @asils constituent un groupe de personnes
représentatives. Ce groupe est divisé en groupedssdession (cing personnes au maximum)
dans lesquels sont organisés des brainstormings, ks utilisateurs discutent des différents

besoins de chacun en réunissant les conclusiodsatdgie groupe en une synthése.

Cette méthode est intéressante par le fait qu'p#emet un rapprochement entre les
utilisateurs et les concepteurs. Les concepteurgsenp s’adapter au Sl utilisé et les
utilisateurs expriment leurs besoins en termesni@ogiques. Cependant cette méthode

demande beaucoup d’organisation.
- latechnique des scénarii

Cette technique consiste a demander aux utilisatdimaginer un objectif a atteindre et

d’identifier les actions possibles pour y arrivie. technique dite « d’image mentale » (Zmud
et al. 1993) permet de se projeter dans l'avenidestrouver les moyens d’atteindre cette
projection. D’apres les auteurs, cette techniqu@dgptée aux situations mal structurées. Elle

s’utilise soit en imaginant une situation souhdéawit en imaginant une situation a éviter.

Cette technique est intéressante dans les cagslmnpes entreprenantes. Cependant, dans de
nombreux cas d'utilisation d’'un SlI, les utilisateuront pas la vision technologique qui
permet de savoir ou ils veulent amener la techrield@ette technique est sans doute plus

adaptée a des décideurs qu’a des utilisateurs.
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- le prototypage

Cette méthode consiste a mettre en productiontdtegans le cycle de développement, une
partie du Sl développé pour qu'a son contact ldsateurs éclaircissent leurs besoins et
fassent remonter les problémes rencontrés. Cetteoaet est adaptée, entre autres, lorsque les
besoins des utilisateurs ne sont pas précis, sudbibentreprise veut faire des tests avant de

financer un projet.

Elle offre un gain de temps dans I'élaboration ‘dadlyse des besoins, puisqu’elle évite les
dérives des concepteurs. Elle permet aussi uneebcommunication entre les concepteurs et
les utilisateurs, qui sont plus souvent réunis.cOmstate donc une meilleure implication de la
part des utilisateurs. Cependant, cette méthodent&stessante seulement pour les petits
projets. Des que le projet devient un peu complexepéthode s’avere difficile a mettre en

place et a gérer.
- l'analyse des écarts

Cette méthode, comme son nom l'indique, déterméte Hesoins en fonction des écarts
réalisés par les utilisateurs : elle analyse l&hce entre les usages décrits et les usages
effectifs. La difficulté d’une telle méthode estejle ne se concentre que sur un probleme, ce
qui limite I'analyse des besoins. Du coup, cettéhode ne permet pas de mettre en avant des

évolutions innovantes du systéme d’information.
- la cartographie cognitive

Elle permet de représenter graphiqguement une imag#ale que l'utilisateur se fait d’'un
besoin. Cette méthode met en avant I'utilisateur,cgmprend au fil de la construction de la
carte, l'utilité du changement et la modélisatiansbn besoin. Cette cartographie peut étre
personnelle ou collective. Elle permet d’avoir urese de discussion et de structurer les

pensées des utilisateurs. Cette méthode est adaptéituations mal structurées.
- Les facteurs clés de succes

Les facteurs clés de succes (FCS) sont les élérdentsrganisation qui permettent le succes
de l'organisation. « lls permettent d’atteindre kads fixés par I'organisation » (Rodhain,

1997). La méthode proposée est destinée aux désidtuse déroule en deux étapes: la
premiere consiste a effectuer quelques entreti2rsu(3) avec le décideur pour parler des
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objectifs et établir les FCS. La deuxieme consassgnthétiser les données récoltées et a creer

une sorte de tableau de bord.

Cette méthode permet une analyse des besoins,daapesrile ne nous parait pas adaptée a
notre cas car elle s’applique aux décideurs etawonutilisateurs. Elle concerne donc dans

I'organisation les décideurs, et plus particulieeatrles niveaux hiérarchiques les plus élevés.
- L’analyse du futur

Cette méthode consiste a demander a l'utilisatdoradiner le futur du Sl, pour que le
concepteur appréhende mieux les changements aueffeca méthode propose quatre étapes.
La premiere consiste a identifier les changemenwfféctuer et a les classer en deux
catégories : d’'un coté, les changements qui affiedéelogique du systeme, de l'autre, ceux
qui affectent les flux d’informations du systéeme. deuxiéme étape consiste a demander aux
personnes concernées (préalablement identifieeslepaoncepteur) ce qu’elles peuvent
proposer comme solutions pour le futur. La troige@tape consiste a mettre en action les
propositions faites par les utilisateurs pour enfieé la viabilité. Enfin la derniere étape

consiste a faire une synthése et les recommangdat®modification du systeme.

Cette méthode est difficile a appréhender car, ceraon nom l'indique, I'analyse du futur
n'est pas une certitude, ce n'est qu'une hypoth&se.peut donc dériver et modifier un

systeme qui ne sera, dans le futur, peut-étreggpsoprié au besoain.
- L’approche par objectifs

Cette méthode consiste a demander aux personneéfide les objectifs organisationnels.
Elle est donc plutbt destinée a des décideurs. idu d'interroger les décideurs, les
concepteurs les laissent donner leurs objectifsteGaéthode permet d’aller directement a
'essentiel. Ensuite, les concepteurs font une lmge et mettent en ceuvre les moyens

d’atteindre les objectifs.

Cette méthode n’est pas retenue dans notre caphigurs raisons : elle concerne plutot les
décideurs et elle ne prend pas en compte les udagesystéme d’information.
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Apres ce rapide état des lieux des méthodes d'semalgs besoins, la partie suivante s’attarde
sur la méthode des cartes cognitives. En effete aeéthode présente des avantages par
rapport aux autres méthodes : elle offre une stratibn de la pensée ce qui permet a
I'utilisateur de comprendre plus clairement ce lquecherche et elle permet une adhésion de
la part de l'utilisateufRodhain, 1997). Un autre point intéressant eshdaiere d'utiliser la
carte cognitive : elle permet une bonne commurdoatinais aussi la possibilité de I'utiliser
de facon individuelle ou collective. De plus, caimement aux autres méthodes, la carte

cognitive permet une premiére formalisation desifreadions a effectuer.

[11.2.1.1- La cartographie cognitive dans le détail

Selon Reix et Rodhain (1998), la carte cognitive s représentation graphique de la
pensée, c’est donc une représentation mentale derémnne. Elle permet de clarifier une
idée confuse. Elle peut se décliner en deux typesartographie individuelle qui représente la
pensée d’'une personne et la cartographie collecfivepermet de réunir un ensemble de

cartes individuelles a propos d’'un méme sujet.

I11.2.1.2- La construction de la carte :

- carte individuelle :

Les cartes individuelles sont généralement crégesmtar d’entretiens non directifs pour que
I'utilisateur puisse s’exprimer librement. En déleola création de la carte cognitive qui
permet de structurer les idées. Rodhain (1997)qz®pmue les idées énoncées dans la carte
soient des actions exprimées par un verbe. Parmgaine action pourrait étre : « créer un

fichier des compétences des partenaires ».
- carte collective :

Il existe deux possibilités de créer une carteectie : soit on la crée a partir de difféerentes
cartes individuelles, soit on crée une carte cblleadirectement, sans passer par des cartes
individuelles. Dans le premier cas, Bougon, WeicBiakhorst (1977) proposent de créer une
carte moyenne a partir de différentes cartes iddelies, alors que Bougon et Komocar
(1994) proposent de créer une carte composite garosant les cartes individuelles. Dans le
deuxieme cas, on peut créer une carte collecting passer par des cartes individuelles
comme Eden et Banville (1994) le proposent.
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111.2.1.3- La méthode CORE

La méthode CORE (COnfrontation de REprésentatiessjirée d’'une analyse des méthodes
existantes de cartographie cognitive (Reix et Roghk998). Elle se base sur la méthode
SODA (Strategic Options Development and Analypig)posée par Eden et son équipe en
1989. Reix a modifié la méthode SODA car il consaitéque les acteurs étaient réunis trop

tot. Il a donc proposé une méthode plus appropriée.

La méthode CORE permet I'élaboration d’une plaaiimn du Sl. L'objectif est de créer un

projet unique a partir des visions différentes laaquie acteur et de chaque besoin.
Elle se présente en trois étapes :

- élaboration d’'un portefeuille de projets individu@hodélisés par une carte cognitive,
réalisée pour chaque personne concernée par k&t proj

- Confrontation individuelle avec les cartes cogmsivd’autres acteurs ;

- Construction collective afin d’élaborer une carnbgitive collective et correspondant

a tous les besoins.

Le portefeuille de projet individuel est créé atparentretiens non directifs, qui permettent a

I'utilisateur de donner et de structurer ses idées.

La confrontation individuelle permet aux utilisateule voir 'ensemble des idées proposées
tout en restant seul pour éviter les perturbatibrespres I'auteur, cette étape est un facteur de

creativité : d'une idée apercue dans une carteitteghon peut trouver de nouvelles idées.

La construction collective réunit les acteurs et de construire la carte cognitive finale
tout en éclaircissant certains points. L'auteurstessur le fait que c’est la premiére fois dans
le processus que les acteurs sont regroupés.

Les différentes étapes de cette méthode permelteadbnnaitre la vision du projet qu’ont les
acteurs, mais aussi de trouver une vision collealiy projet qui permet d’étre un moteur dans

la mise en place du changement.

Cette méthode présentée succinctement représeatbamme analyse des besoins car elle
tente d’obtenir un consensus des différents act€ependant, il est important de souligner
gue les méthodes présentées précédemment n’étymdienies usages a proprement parler,
elles étudient principalement les besoins. Nousofa la différence entre usage et besoin :
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'usage est la maniére d’utiliser un systeme, atprs le besoin est la nécessité de combler un

manque.

Indirectement, la méthode des cartes cognitivesdoem compte les usages par le fait que les
cartes cognitives sont effectuées par les utilisateui construisent la carte en ayant leur
expérience du systeme. De plus cette méthode se qaasdes entretiens non directifs,

I'utilisateur a donc une grande liberté d’expressioe qui peut le pousser a parler de ses

modes d’'usage du systeme d’information actuel.

Apres avoir réecupéreé les informations des bescamd'pne des méthodes ci-dessus voire une
autre, le concepteur doit formaliser ce besoin gfiril soit exploité par le développeur
informatique. Le point suivant décrit la formalisat des besoins.

l11.2.2- Les méthodes de récolte des besoins enanfnatique

Certains auteurs en informatique (Goguen et Lid@93) ont tenté de justifier I'utilité des
sciences sociales dans l'analyse des besoins. féf)y &f technologie et ses concepteurs
représentent les aspects formels du systeme divafiion. Et malgré les méthodes d’analyse
des besoins présentées ci-dessous, leurs autpteament des méthodes d’analyse proposées
par les sciences sociales (entretien ouvert, &nrstructuré, brainstorming collectif, scenarii,
...). Davis et al. (2006) parlent des mémes méthdeesetien ouvert, scenarii, groupe de
travail, ...) qui appartiennent au domaine des segrsociales. lls disent qu’il existe une
multitude de techniques par la possibilité de @mwlss techniques principales pour en créer

de nouvelles.
Zhang (2003) classe les méthodes en quatre cagégori

- les méthodes de conversation : elles se basentascommunication verbale. Par
exemple l'interview, la méthode des groupes deudision ou le brainstorming en font
partie.

- les méthodes d’observation : I'objectif est d’olbeerle comportement humain par
entre autre la méthode d’analyse de protocoleahsé&rvation.

- les méthodes d’'analyse : elles se basent sur wue ées documentations et des
discutions avec les experts dont les méthodes lf'samde contenu.

- les méthodes de synthése : Elles représentent ameimraison des trois meéethodes
précédemment citées. Ces méthodes sont par exémph&thode des scénarii, le

prototypage ou encore la méthode JAD expliquéetplus
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Un certain nombre de ces méthodes ayant été ablordét la partie précédente, nous ne les
reprendrons pas. Nous nous attarderons plutotanalyse des besoins du point de vue des

concepteurs.

Pour Goguen et Linde (1993) I'analyse des bescénsigt de connaitre quelles propriétés on
peut ajouter au systeme pour répondre a un beSette définition exprime bien la différence
qui se situe entre les gestionnaires et les coaaept les gestionnaires mettent I'utilisateur au
centre du changement ou parfois de I'organisatitors que les concepteurs tendent a mettre
I'outil technologique au centre du changement. eCdifférence est importante dans le sens ou

I'outil technologique est structuré (ce n'est pasas de l'utilisateur).

C’est pourquoi I'analyse des besoins parait conugéy Goguen et Linde (1993) disent que
'analyse des besoins ne peut pas étre résolueiemient avec la technologie en raison de la
nécessité de prendre en compte le contexte sdsiatfirment méme que le contexte social

est plus important que le contexte technologiques d¢atte phase.

Ainsi du coté des concepteurs aussi, il existe méshodes d’'analyse des besoins, dont
certaines sont présentées ci-dessous. Les souiemsent principalement du site Internet

Build Security In qui explique ces méthodes.
- misuse cases

L'objectif de cette méthode est de considérer dEnarii négatifs, c'est-a-dire que I'on
recherche les scénarii que l'utilisateur ne soehadts. Ceux-ci sont ensuite modélisés par un

diagramme de cas d'utilisation, expliqué en déthis tard.

Cette méthode est particulierement adaptée pounetesns en qualité et en sécurité puisqu’l

permet de créer un systeme qui n’effectuera pasaleendésirables (misuse cases).

Cette méthode peut étre combinée a celle des cdiisdtion pour un méme systéme, cela

permet d'avoir une vue de ce qui doit étre faiteete qui ne doit surtout pas I'étre.

Cette méthode pourrait étre intéressante dans dgsoa les utilisateurs ont une réelle
tendance a dériver l'usage décrit de l'outil infatique. Cette méthode permettrait de les

cadrer un peu plus.
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- Soft Systems Methodology (SSM)

C'est une méthode qui est reconnue pour étre ajgaliq des problemes humains plus qu'a
des problemes technologiques. Elle est adaptéesdéwations pour lesquelles le systéme
fonctionne mal. L'objectif est de comprendre powigle systéeme fonctionne mal et de

proposer des solutions.

Elle est composée de 7 étapes :

trouver la situation problématique ;

exprimer la situation a l'aide d’un schéma ;

définir les points de vue du probleme et trouver ebgplications pour chacun ;
construire, pour chaque cas, un modele de solution

comparer les modeles avec la réalité ;

identifier les changements possibles et souhaités ;

o O O O O o o

faire une synthése des recommandations pour amélesituation.

L'avantage de cette méthode est de fournir unetates de la situation problématique et
propose une solution dans un cadre organisatiguingdt que dans un cadre informatique.

Les solutions proposées ne sont pas forcémentdbiques.
- Quality Function Deployment (QFD)

C’est une méthode qui permet de traduire les bssdin client en impératifs techniques

adaptés aux étapes de développement de produlésbduction. Elle se concentre sur les
besoins des utilisateurs, et permet la collabanaties équipes. Elle met en évidence des
priorités d'actions en définissant des objectidérs!

Cette méthode couvre une large partie du cycleidal® développement et les premieres

étapes sont applicables a I'analyse des besois®tapes qui nous intéressent sont :

identification des utilisateurs ;
collecte des besoins sans rentrer dans le détail ;

construire un ensemble de systemes répondant ainhes

o O O O

créer une matrice pour évaluer les solutions pppod a la satisfaction du

client (cette évaluation peut ensuite servir dergation dans la conception).
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Cette méthode met en évidence la satisfaction idatglet non de l'utilisateur), mais n’offre

pas de méthode pour la collecte des besoins.
- Issued-based information systems (IBIS)

Cette méthode est basée sur le principe que leepi@sonception est essentiellement un
échange entre les acteurs du systeme d'informaithe.conseille donc aux acteurs de faire
part de leur expérience personnelle lors d’'uneiokuet d’essayer de trouver des solutions a
chacun des problémes. Le modele d'IBIS se basealesirconcessions mutuelles. Chaque
probleme peut avoir plusieurs propositions de smutChacune des propositions est discutée

et on conserve celle qui convient le mieux.

Cette méthode met en relation les personnes, densdunion. Le probleme est que certaines

personnes conviées risquent de ne pas prendredie pa
- Joint Application Development (JAD)

Contrairement a QFD, la méthode JAD est particafitant adaptée a des environnements
informatiques. Le but est d'impliquer toutes legipa prenantes dans la phase de production

grace a des réunions structurées.

Dans les phases préliminaires de JAD, I'équipeotheaption est chargée du rassemblement
d'information et du choix des participants. Desggs de travail sont alors organisées pour
décider d’'un ensemble de solutions possibles. Eesians sont de courte durée et réunissent

les concepteurs, les décideurs et les utilisateurs.

Cette méthode est particulierement adaptée a tlegisns nécessitant des décisions rapides.

Ainsi, il nous semble que les usages peuvent défient étre pris en compte.
- Critical discourse analysis (CDA)

Cette méthode utilise des méthodes sociolinguisicuour analyser les discours verbaux et

écrits. Elle tente d’examiner le contexte socidlogra I'étude des discours.

Plus particulierement, elle permet d’analyser lesexues effectuées lors de l'analyse des

besoins.

37/63



Cette méthode n’est pas adaptée a notre problamagigisqu’elle se situe apres la phase
d'analyse des besoins. Elle n’explique donc pasmeent on récupére les besoins des

utilisateurs.
- Accelerated Requirements Method (ARM)

La méthode ARM est une méthode d'analyse des I®sbide description d'activité. Elle

permet de décrire les besoins et les activitéstiésateurs. Elle est composée de 3 phases :

o0 phase de préparation : on définit les objectifie gtlanning, puis on choisit les
participants et les criteres de sélection des isolsit,

o0 phase de facilitation : les participants définissias besoins fonctionnels, ceci
se fait grace a des brainstormings, ou dautrefiodés, et les facilitateurs
(personnes dirigeant les réunions) classent legtisnos selon les criteres
définis auparavant ;

0 phase de cléture : une synthése est réaliséecentzption prévue.

Cette méthode demande aux utilisateurs de deéfesr liesoins fonctionnels. Cette notion
regroupe les fonctions que doit avoir I'outil. Laanmiere d’utiliser I'outil n’est pas abordée.

L’'usage n’est donc pas pris en compte.

[11.2.3- Bilan de la récolte des besoins

L’ensemble de ces méthodes, comme on a pu lenmjprend pas en compte l'usage. Ce sont
des méthodes plutdt appliqguées a des décideursdes’atilisateurs. De ces méthodes, il ne

transparait pas la notion d'usage.

Ainsi, cette partie montre que des lacunes existans le domaine de I'analyse des besoins.
Comme on a pu le voir precédemment, 'usage reptésgne grande partie de la vie d’'un

logiciel. De plus il est important de le prendrecempte des la phase d’analyse des besoins.

Ainsi, il a été vu que l'usage n’était pas suffisaemt pris en compte lors de I'analyse des
besoins. Nous allons a présent aborder les méthlaml&rmalisation des besoins afin d’avoir

les notions suffisantes avant d’émettre quelquepgsitions et axes de recherche.
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[11.2.4- Les méthodes de formalisation du besoin

Afin de ne pas détailler de nombreuses méthodeshdex s’est porté sur UML (Unified
Modeling Langage) car cette méthode est largemigfioisée et utilisée dans le milieu de la
conception. Il en existe d’autres : par exemplaniéthode MERISE qui est une méthode

plutét connue en France.

[.2.4.1- UML

UML est I'un des langages de modélisation des desmret des traitements. Il permet de
formaliser de facon graphique des modes de fonatioent ainsi que les données utilisées

avant de les concevoir. Il est largement utilisargausieurs raisons :

- C’est un langage graphique : un schéma permet i’'awve vision générale, sans
rentrer dans les détails pour une premiere appretbermet d’étre plus clair que du
texte.

- Il a été concu par 'OMG (Object Management Growp)i est un organisme
définissant des standards pour I'informatique. Udst donc un standard.

- L’'OMG soutient ce langage et le fait évoluer. Adlerment en version 2, il est donc

éprouve.

UML propose 13 diagrammes (Pilone, 2006), dont denbreux sont utiles pour les
concepteurs et les développeurs. Cependant cema@t®nisent la mise en relation des
informaticiens et des utilisateurs, notamment lagdimme de cas d’utilisation. Ce
diagramme nous intéresse particulierement poug@anse a notre problématique : prendre en

compte les utilisations du systéme.

111.2.4.1.1- Les cas d'utilisation

Le diagramme de cas d'utilisation schématise lesgmsus effectués par I'utilisateur. C'est

donc un diagramme important : il constitue une basaelle pour I'informaticien.

D’aprés Fowler (2004) ®@n sait que les cas d'utilisation constituent urstie importante

d’'UML. Mais, de facon surprenante, la définition’gu donne UML est plutdt succincte.
UML ne décrit nulle part la fagcon dont on doit cagdr le contenu d’'un cas d'utilisation. Ce
gu’'UML décrit est un diagramme, qui représentertdations entre les cas d’utilisation. Mais
pratiquement tout I'intérét de ceux-ci réside dadegr contenu, et celui du diagramme est

relativement limité. (...) N'oubliez jamais que less cd’utilisation représentent une vue
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externe du systeme. C’est pourquoi vous ne deuwez attendre a aucune corrélation entre

les cas d'utilisation et les classes internes ateye»

Comme UML ne décrit pas de quelle facon obtenirivdsrmations, il est donc nécessaire
d’adopter une méthode, pouvant par exemple prowdssrsciences sociales. Ce diagramme
est concu a la suite des entretiens entre lesattlirs et les informaticiens. On entend par
entretien toute meéthode de communication utilisé@ir pobtenir I'expression par les

utilisateurs de leurs besoins.

Il est intéressant de constater que dans la Situatu diagramme de cas d'utilisation, on
aurait tendance a confondre le besoin et 'usdgglifation). En effet, le diagramme de cas
d'utilisation analyse un besoin puis le modéliséorseune utilisation. Il essaie donc,

succinctement, de définir un mode d’'usage.

Ainsi, UML est particulierement utile pour la fortisation des cas d'utilisation dans le cadre
de l'analyse des besoins. De plus, il offre unetihogle d’autres diagrammes afin de

compléter et de continuer la conception d’un SI.
11.2.4.1.2- Les cas d’utilisation : formalisme
Cette partie explique succinctement de quelle fapoorée un tel diagramme et quels sont les

formalismes de la méthode.

Fowler (2004) précise qu’il n’existe aucune factemdard pour rédiger les cas d’utilisation.
D’ailleurs, UML propose une méthode dans laquelermalisme n’est pas vraiment cadré.

Muller et Gaertner (2003) expliquent clairementilité¢ des cas d'utilisation :

« Les cas d'utilisation décrivent, sous la formaations et de réactions, le comportement
d’'un systéme du point de vue d’'un utilisateur pgsmettent de définir les limites du systeme

et les relations entre le systeme et I'environngmen

Un cas d'utilisation est une maniéere spécifiquetitider un systéeme. C’est I'image d’'une
fonctionnalité du systéme, déclenchée en réponse stimulation d’'un acteur externe.
L'ensemble des fonctionnalités d'un systéeme eserm@ié en examinant les besoins
fonctionnels de chaque acteur, (...).

Les besoins sont souvent exprimés de maniére nmiwste, sans forte cohérence, de sorte

gue les cahiers des charges sont de longues |gadée paragraphes qui contiennent des
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expressions du genre : le systeme devra faire.sydeeme devrait faire..., le systeme fera

éventuellement..., il faut absolument que..., il sém&@ressant que...

Fréquemment, des besoins sont contradictoires,otédis sont commis, des imprécisions

subsistent, et I'analyse du systéme part sur devaises bases. En conséquence, le cahier
des charges initial est flou et en constante éumtutLorsque les besoins se précisent ou
évoluent (ce qui est toujours le cas) il devieesstdifficile d’apprécier I'impact et le colt

d’'une modification. »

Cette citation est en accord avec notre problémeatiqgpn cherche a examiner les besoins
fonctionnels des utilisateurs, cependant les besexprimés ne sont pas structurés, voire

contradictoires et ne représentent pas forcémemsé¢mble des besoins des utilisateurs.

Ainsi, d’'aprés ces auteurs, le diagramme de casligation permet de clarifier et de
structurer I'analyse des besoins. lls permetteidedtifier les fonctionnalités d’'un systeme et

les conditions nécessaires a leur fonctionnemelun@et Pitman, 2006).
Le diagramme se construit simplement :

- Une action est représentée par une ellipse aveiexia a I'intérieur décrivant une
action.

- Un acteur est représenté par un personnage aveoranlL'acteur est le déclencheur
d’une action, il n’est, par conséquent, pas foragérhemain.

- Des liaisons entre les acteurs et les actions.

- Un périmetre qui représente les frontiéres du syste

D’autres notions un peu plus complexes existensmai seront pas expliquées n’étant pas

utiles a ce stade.

UML propose d’autres méthodes pour matérialisectssd’utilisation. Par exemple, on peut
les modéliser avec des « boites ». Cependant héfisagion reste la méme. Nous utilisons la

meéthode avec les personnages dans un souci ditésib
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Voici un exemple d’'un diagramme de cas d’utilisatio

Systeme

Démarrage

Qr systémy

Acteur

Arrét du
systéme

9 -
i Sauvegfm

des données
/ utilisateurs

Acteur o

Figure 5 : un exemple de diagramme de cas d’uitisa

Ainsi, le langage UML a pour objectif de formalides besoins des utilisateurs en utilisant

des figures simples. C’est une base de communicetitre les différents acteurs.

[11.2.5- Bilan des méthodes de formalisation

Tout au long de cette partie, on a pu voir qu'isex de nombreuses méthodes d’analyse des
besoins mais seules certaines d’entre elles prémmenompte les usages (seulement celles
qui s’adressent directement a l'utilisateur). Goutre deux types de méthodes : le premier est
I'analyse des besoins par des méthodes venuesidases sociales, le deuxieme provient des

sciences informatiques et permet de formalisereseib.

Chacune des méthodes étudiées est intéressantdtreé e oeuvre, en particulier celles
etudiées plus longuement : la carte cognitive daimgage UML. Cependant aucune de ces
meéthodes ne propose de faire le lien entre les nh@male la gestion et de l'informatique.

Chacune des méthodes se situe dans un domaineuperti

Or il existe des divergences de point de vue eldseutilisateurs, les décideurs et les
concepteurs. Selon lwanon-Tournier (2004) les coteces ont une représentation inexacte
de l'organisation. lls peuvent avoir des difficslt& adapter I'outil au besoin effectif. Ills vont

essayer d’influencer les utilisateurs pour lesrmdgevers un usage prescrit. Cette différence
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pourrait étre réduite par la mise en place d’utodige entre les concepteurs et les utilisateurs,

ce qui permettrait de réduire les écarts de vidmohacun des acteurs.

Le probléme pourrait avoir comme origine « uneggs compte tres partielle des usages en
situation réelle » (Pascal et Thomas, 2005) emmaie I'analyse effectuée a priori alors que

les usages se forment a postériori (Orlikowski, (00

Dans cette partie nous avons vu la différence dagrgestionnaires et les concepteurs : les
gestionnaires mettent l'utilisateur au centre dangement ou parfois I'organisation, alors

gue les concepteurs ont tendance a mettre le systgroentre du changement.

Ces deux visions ne sont pas contradictoires, maisplémentaires. Or peu de méthodes

proposent cette complémentarité.

De plus, on constate qu’un amalgame entre les fesbil’'usage est, a juste titre présent : les
concepteurs créent des outils dont ils prévoientusage particulier. Or, les auteurs en
sciences sociales (Orlikowski, 2000) montrent lmjaa 'usage prévu est différent de l'usage

effectif.

Notre souhait est de tenter maintenant de propaser orientation qui permette aux
concepteurs de mieux appréhender et prendre entedeg usages de Sl dés la phase de

conception.

La partie suivante propose une orientation pars@amtion de méthodes existantes et
présentées précédemment provenant des sciencekesatide I'informatique.
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I\VV- Propositions

Au vu des éléments de la problématique et du réslaa@roblemes énoncés dans la premiére
partie, de nombreux points a considérer appardidseide I'analyse des besoins, dans la
modification d’'un systéme d’information. Il se tr@ique toutes les considérations ne sont

pas traitées par la méme méthode et il est difidd toutes les traiter en méme temps.

Les objectifs de cette recherche étaient de mou@es un premier temps que les usages
n'étaient pas suffisamment pris en compte lorsatadlioration d’un systeme d’information,
puis dans un deuxiéme temps de proposer des gisteslutions répondant au probléme. Un
premier point résumera lI'analyse des usages préuédat effectuée et un deuxiéme point

proposera une piste de solution.

IV.1- Rappel de la problématique et des enjeux

L’analyse des usages montre globalement que :

tous les usages ne sont pas prévus dans le Sl

- les concepteurs interpretent une utilisation sougardécalage avec le besoin exprimé
par les utilisateurs.
- Les décideurs ont des demandes en fonction densesanisationnels.

- Les utilisateurs ont tendance a utiliser les oufifferemment de 'usage prévu.

L'une des explications avancées est I'éloignematredes concepteurs et les utilisateurs. On
constate que les utilisateurs ne sont pas suffisarhrassociés aux projets d’évolution du
systeme d’information. Ils sont souvent pris en ptansans pour autant étre actifs dans le

projet.

Cet élément est important et les méthodes misegvatence dans la partie précédente
donnent toutes un intérét primordial a la positien’acteur « utilisateur » dans I'analyse des

besoins d’'un systeme d’information.

Cependant, les utilisateurs, bien gu’ils détiendank clé » des usages, ne fournissent pas

forcément aisément les informations.

Il est donc important pour le concepteur de gulditisateur a exprimer son besoin sans le
diriger. C'est-a-dire que le concepteur, au-delaateesprit d'inventeur et de ses convictions

personnelles doit laisser une plus grande libelt&pdession a l'utilisateur, ceci pour lui
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permettre d’exprimer ce dont il a réellement bes@ia plus, le fait de laisser la parole a
l'utilisateur peut permettre de comprendre l'usage’il fait ou ferait du systeme

d’'information.

Ceci souléve plusieurs interrogations : quels meysditiser pour que l'utilisateur formule ses
besoins, les rende explicites ? Comment formatisdsesoin sans en perdre la signification ?

Comment l'usage peut-il étre pris en compte daarsalyse des besoins ?

Comme on l'a décrit précédemment, I'usage ne sidipas a une procédure définie par les
concepteurs. L'utilisateur, au bout d'un certainmboe d’étapes et un certain temps
d’utilisation (variables selon les personnes), arée dérivation de I'usage prescrit et innove
en modifiant la procédure définie initialementes$it donc important de prendre en compte ces

usages dans la modification d’'un SI.

L'utilisateur, avant de pouvoir passer a cette phdisinovation, prend en main le nouveau
systeme. Il est intéressant pour lui d’avoir untéayge qui lui plait afin qu’il ne le rejette pas.
Pour éviter ce phénomeéene de rejet, plusieurs autenr défini des variables a prendre en

considération :

- les propriétés de l'outil : la rapidité de la rétction, la présence d’indicateurs, la
variété du langage et la personnalisation (Ddfeegel, 1986)
- les variables de l'acceptation des technologies :pérception de [l'utilité et la

perception de la facilité d’utilisation (Davis, 198

De nombreux autres facteurs existent tel que letetdiass organisationnels, technologiques, et
personnels, mais encore les acteurs du changeirg.ces parametres sont reliés entre eux
de fagon complexe. Nous choisissons dans cetteneuh de nous concentrer sur les facteurs
qui correspondent plus particulierement aux prépatians du concepteur.

Il est, de plus, important de résoudre les prob&di&s au groupe puisque le nombre
d’acteurs a une influence sur le nombre de besBies (1998) propose pour cela la création

d’un portefeuille SI qui synthétise les besoins ukdsateurs.

Ainsi, a partir de ces éléments, notre proposiéisinde considérer les solutions précédemment
étudiées et de les assembler, car il est vrai g@iidte de bonnes solutions pour récupérer et
formaliser (dont UML) le besoin. Cependant, audan h’a jusque la réellement été fait entre

ces méthodes.
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Ainsi, d’aprés Davis et al. (2003), la techniques @atretiens structurés apparait comme la
plus efficace pour la plupart des domaines et dieemtons. Mais, comme on a pu le

souligner, cette technigue ne permet pas de faiparaitre des innovations non prévues par
les concepteurs. De plus cette méthode ne perrsaleaire ressortir les modes d’'usages du

systeme d’information.

Nous nous sommes donc intéressés a une méthodaris cognitives permettant une
structuration de la pensée. Elle va donc aideiliBateur a comprendre plus clairement ce
gu’il recherche et elle ouvrira sur une adhésionadpart de I'utilisateur (Rodhain, 1997).
Cette méthode offre de récolter les informationsceonant besoins et usages, par des
entretiens ouverts, et permet par la méme occadgogérer le changement en favorisant
'adhésion de l'utilisateur. De plus, la méthodes dartes cognitive constitue un élément de
communication entre les différents acteurs du systél'information. Pour finir, la carte

cognitive permet une premiére formalisation desifreadions a effectuer.

Pour permettre une formalisation « standard », UiMUls parait particulierement intéressant
car il formalise les cas d'utilisation dans le @adie I'analyse des besoins. En plus de ce
diagramme, il offre une multitude d’autres diagramsngui permettent de compléter et de
poursuivre la conception d’'un Sl. Ainsi, ce langagaphique permet de gérer 'ensemble de
la conception d’'un systeme. Il nous parait don@raggsant de ['utiliser, évitant en cela

d’ajouter un nouveau langage dans la conception siygsteme.

46/ 63



IV.2- Pistes de solutions, orientation possible

La piste de solutions se trouve selon nous dam®ralémentarité que I'on peut identifier
entre les cartes cognitives et le diagramme del'cadisation d’'UML. Ceci sans entrer dans
les détails des méthodes de gestion de projetsldagselles la phase de conception peut se

trouver soit en début de projet, soit a différentsments du projet, selon les méthodes.

En effet, le fait que la carte cognitive soit «gre » des utilisateurs et UML « proche » des
concepteurs, et sachant par ailleurs que les detthaues offrent chacune une forme de
formalisation, nous sommes amenés a penser qeemddage des deux pourrait se faire sans

trop de difficultés.

Les points suivants proposent de mettre en placedthode a utiliser et reprennent des

exemples que Reix et Rodhain (1998) ont extrailgules expérimentations.

IV.2.1- Cartes cognitives

Nous avons précisé plus haut en quoi consistaiafe cognitive mais pas de quelle maniéere
la construire. Nous allons donc aborder dans ceéidie une méthode permettant de

construire une carte cognitive et nous préecisel@navantages qu’elle peut apporter.

Reix et Rodhain (1998) ont proposé la méthode CQ&E adapter les cartes cognitives a la
gestion des besoins en systeme d’information. Rtése cette méthode qui a été testée par

les mémes auteurs.

La premiere étape de la méthode consiste a rédekeidées. Pour cela on effectue des
entretiens non directifs et on note les idées. Dt méthode, les idées sont des phrases
pouvant compter jusgqu’a douze mots, avec un veidaidn et exprimé de préférence sous
forme impérative. Cette formulation des idées pérdeeconstruire plus facilement la carte

cognitive.

Comme les idées ne sont pas toutes de méme nReiseet Rodhain (1998) proposent de

créer quatre catégories d’idées :

- les objectifs : ils expriment les buts a atteinddm les place en haut de la carte
cognitive.

- Les facteurs clés de succes : ce sont les moyemettée en ceuvre pour atteindre les
objectifs. Sur la carte cognitive, on les placeantre.
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- Les actions : ce sont les idées permettant d’alteiles facteurs clés de succes. On les
place en bas de la carte. Dans notre cas, on pasidérer que ces actions sont
principalement les fonctions a mettre en place tsgsteme d’'information.

- Les chaines d’argumentation (ou idées standards :sont les autres idées,
inclassables dans les trois autres catégoriess Edjerésentent plus particulierement
des idées intermédiaires qui permettent de compedaccheminement entre plusieurs

idées. Sur la carte cognitive, elles peuvent se/goun peu partout.

Ainsi, une carte peut se représenter de la facoarsie (Reix, Rodhain 1998) :

Action 51 Action 5l Action 51 Action 5

Figure 3 : Les quatre types d’idées

Dans le cadre de leur expérimentation, Reix et Rwdlf1998) ont mis en place cette

meéthode, dont un exemple est présenté a la figure 4
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37 Garder le type de 14 S'ouvrir plus sur
fravail gue noiis I'Europe (25% du CA)
[faisons ...
S'orienter vers des
choses qui sont
beaucoup moins
amusantes

f

38 Développer des
partenariats, des
collaborations
etroites, un réseau

de consultants a
I'étranger ... \ - L
Ab t_ 75 Savoir a qui
Absorption .
faire appel en cas

de besoin ...

]

74 Meémoriser toutes
les compétences des
personnes avec qui
nous avons travaillé
(qu'on en ait ou non
_—v besoin dans
Créer un fichier I'immeédiat) ...
]IHI.IEH al‘l'g;l
On constate que les idées sont présentées sous différents formats, ceci afin d'identifier aisément les différents types!’: italique et souligné

pour les idées situfes en haut de la carte (idSes 37% et 14, mprésentant des objectifs dans 'esprit d’Anabel), gras souligné pour I'idée
représentant un facreur clé de succés (idée 38) et souligné pour I'idée représentant un projet SI (idée 73).

Figure 4 : un exemple de carte cognitive

Cet exemple nous parait intéressant a étudier niaine cas du fait qu’il représente un besoin
(« Créer un fichier de compétences des partenajrdans son contexte, c'est-a-dire dans un

environnement dynamique.

En fait, la carte cognitive permet de connaitrédoésoin en termes techniques (« Créer un
fichier de compétences des partenaires ») maidusnetie permet de comprendre comment
I'utilisateur compte l'utiliser et quel processliséut mettre en place pour l'intégrer dans son

travail.
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Le fait d’avoir des liens entre les actions, lesSF les objectifs, permet aux utilisateurs de
comprendre plus clairement les causes du changeetedg mettre en relation les visions

individuelles et les visions organisationnelles.

La carte cognitive pour un projet de modificatidnrdsysteme d’information se construit en

trois temps :

- La création des cartes cognitives individuellesraola parole a chaque utilisateur du
systeme grace a des entretiens non directifsagtristruction d’une carte cognitive par
le concepteur dans le méme temps. Cela permetiliséiteur de s’interroger sur ce
gu’il recherche vraiment, de voir sa carte cogeitse construire. Ainsi il vérifie une
certaine structuration de sa pensée et la bonnpréhension du concepteur (c’est une
sorte de rétroaction). Cette phase demande ausgatgilirs de ne pas échanger leurs
points de vue, cela permet de garder l'intégritidéormations.

- La confrontation personnelle demande aux utiliggtedans une nouvelle phase
individuelle, d’essayer de comprendre les cartgmitives des autres utilisateurs mais
aussi de trouver une explication a la perceptiopmbbleme par ses collegues. Ainsi,
cette étape permet de créer de nouvelles idéescaatasns cas, et dans d’autres elle
peut permettre une consolidation des idées dégepteés.

- La confrontation collective réunit tous les papamts afin de se mettre d’accord sur
les éléments a garder. L'objectif est de créeraam® « synthese ». Pour cela, avant la
réunion, le concepteur devra avoir créé une cade bensemble des idées communes
aux cartes individuelles. L'avantage de cette étgpejue la carte représente une base
de discussion de la réunion. De plus, chaque ati#lis connait le contenu puisqu’il I'a
déja étudié lors des réunions précédentes.

Reix et Rodhain (1998) préconisent I'utilisatiomal’tableau en guise de support de la
carte, de post-it pour identifier les idées et eetres pour créer les liens entre les
idées. Ainsi, les utilisateurs peuvent modifier uraivelle fois la carte collective.
Cette méthode permet d’organiser une réunion dymaendu les utilisateurs ne seront
en confrontations directes que par leurs idéesesatér les post-it.

D’aprés ces auteurs, la méthode est efficace etgiat’atteindre les objectifs fixés : obtenir
un portefeuille de projet SI. Cependant, ils ntafiéent pas que la méthode soit performante,

par manque d’expérimentation. Mais les résultaterals vont dans le bon sens. De plus la
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cartographie permet de créer un schéma comprétepsibtous les acteurs de la méthode, et

ainsi de comprendre les changements a venir ps@acieepter.

Cependant une modification pourrait, selon noug &pportée et testée : il nous semblerait
intéressant d’intégrer le troisiéme type d’'actelegs,décideurs, dans la conception de la carte
cognitive. En effet, afin de cadrer le projet, dyprait étre utile d’ajouter une étape « 1 bis »
dans laquelle les décideurs auraient défini legaitf$ et une partie des FCS. De plus les
utilisateurs pourraient définir les actions a dffiec pour y arriver. Cette étape se justifie par
le fait gu’elle ne réduit pas la faculté d'innowatide la premiere étape et elle permet d’offrir
aux utilisateurs, aprés gu’ils aient eu un temmxjpression, la possibilité de comprendre la
vision organisationnelle et stratégique de I'entiep Ainsi, la carte cognitive permettrait de

mettre en relation les différents niveaux hiéragabs de I'entreprise sur un méme projet.

Cette étape ne serait pas une perte de tempsupalisqeviendrait a demander les objectifs
et les FCS des décideurs pour créer la carte coenfde plus elle ajouterait une étape de

réunion personnelle avec chacun des utilisateurs.

Une fois cette phase avec les utilisateurs effegtleéconcepteur procede a une synthése et
peut passer a la création du diagramme UML desdaadisation, a partir de la carte

collective.

IV.2.2- Comment on passe de la carte cognitive a UM?

La carte cognitive est une méthode pour récupésemiformations aupres des utilisateurs et

des décideurs. Elle se formalise avec un langamyeeat&t constitue une base de discussion.

Le diagramme de cas d'utilisation d’'UML est cons@kii aussi comme une formalisation en
langage naturel. Cependant, il ne représente gfmertelisation des besoins : il n'y a pas ou
peu d’explications sur les méthodes a utiliser pahtenir les besoins. La méthode la plus
utilisée est I'entretien, cependant il n'y a pas pdus d’explication sur le fonctionnement de

I'entretien.

Nous proposons une approche basée d’'une part start@ cognitive pour la récolte des
besoins avec une prise en compte des usages éteddut d’'une formalisation des besoins

par un diagramme de cas d'utilisation.
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Les deux méthodes étaient présentées comme dealigations en langage naturel, il peut
étre assez simple de passer de la premiére adadmdCela nécessite de comprendre la carte

cognitive et repérer a l'intérieur les besoins axgs.

Si on reprend I'exemple de la carte cognitive dexRe Rodhain (1998), on peut construire

un diagramme de cas d'utilisation.

37 Garder le type de 14 S'ouvrir plus sur
fravail gue noiis I'Europe (25% du CA)
[faisons ... .

S'orienter vers des
choses qui sont
beaucoup moins

amusanies

f

38 Développer des
partenariats, des
collaborations
etroites. un réseau

de consultants a
I'étranger ... ‘\ - o
Tt_ 75 Savoir a qui
Absorption .
faire appel en cas

de besoin ...

]

74 Meémoriser toutes
les compétences des
personnes avec qui
nous avons travaillé
(qu'on en ait ou non
_—v besoin dans
Créer un fichier I'immeédiat) ...
]IHI'IEHHH'E;'

On constate que les idées sont présentées sous différents formats, ceci afin d'identifier aisément les différents types!’: italique et souligné
pour les idées situfes en haut de la carte (idSes 37% et 14, mprésentant des objectifs dans 'esprit d’Anabel), gras souligné pour I'idée
représentant un facreur clé de succés (idée 38) et souligné pour I'idée représentant un projet SI (idée 73).

Figure 6 : un exemple de carte cognitive (rappdbdigure 4)

En analysant simplement la carte cognitive, un epteur est capable de comprendre un

certains nombre de besoins.

Dans le cas de la figure 6, un diagramme de casisétion simple peut étre :
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Systéme

Création d'une fiche de
compétence pour un
partenaire

Utilisateur

Recherche de
partenaires selon les
compétences

\

Décideur

Edition d'un tableau de
bord pour envisager les
partenariats

Figure 7 : un cas d'utilisation pour I'exemple

Ainsi le passage d'un diagramme a l'autre se fesaitplement. Le diagramme de cas
d’utilisation pourrait ensuite étre utilisé par lesncepteurs pour élaborer des solutions

répondant aux besoins.
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IV.3- Bilan

Apres avoir lié la méthode des cartes cognitivas perécupération des usages et des besoins
et la méthode UML (diagramme des cas d'utilisatipo)r la formalisation et I'utilisation par
les concepteurs, nous pensons que l'approche prepm=ut répondre a quelques problémes

énonces en premiere partie :

- Elle permet de mieux prendre en compte, en paléig, usages. Elle donne a
I'utilisateur la parole et lui offre la possibilitde construire une carte cognitive,
utilisée ensuite pour des discussions a propoa deriception des Sl. L'utilisateur est
intégré a la conception des évolutions des SI.

- Elle donne un cadre méthodologique pour créer degdtutilisation. Cette approche
offre au concepteur une méthode de récolte desssgtigdes besoins directement en
liaison avec l'utilisateur.

- Elle offre un moyen de communication pour les tryises d’acteurs du Sl. Les
concepteurs, les utilisateurs et les décideurspgutous participé a I'élaboration des
cartes cognitives et des diagrammes de cas daiidis, ont les moyens de discuter en

se comprenant.

Décideurs

Systéme
d’'information

Utilisateurs

Concepteurs

- Figure 8 : les liens mis en valeurs
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La figure 8 met en évidence les liens de commuioicdes plus importants dans I'approche
proposée. Alors que les trois types d’acteurs coniguent souvent a travers le Sl, notre
approche permet de les mettre en relation diregteua des cartes cognitives. La relation
entre les décideurs et les concepteurs existegiaut] donc elle a moins d'importance. Notre
approche permet de mettre en relation les concepetues utilisateurs mais aussi d’installer
un dialogue entre les utilisateurs et les décidautsur de la notion d’objectifs et des moyens
mMis en ceuvre pour y parvenir. Ainsi, cette apprqedrait intéressante a mettre en ceuvre.

Pour finir, nous avons établi un tableau compasaiife la méthode des cartes cognitives et
les diagrammes de cas d’utilisation pour montresdianplémentarité des meéthodes justifiant

notre approche.

% % c
. 2 S ° c
Eléments " S
o) %) @© [%) %) <21
: c ) b c c £
pris en c =) S ) )
(on (%]
§e] = (%2} @ 9 9 [}
. =] o - — (] (] a
compte : s o @ @ o o
— o S = o o =
g2 | = g £ s E S 2 0 g s
o = = [ i) ko] o
b 3 (s} g £ c c < © © g w©
= = %) %) %) o c o 4 5 o O
o (] = = = = =] [0 [0 @
c c c o o ® ) =] ] () >
[ o @ @ @ © o 0 Q o 2 B > E
© S o S = S o c 2 o 5
» 1%} h) h) o [0} o S5 c D c = DX
D D L [T] [T] o o © < © < S o o
Cas oui peu oui Oui non peu non oui Dans non
d'utilisation certains
cas
Carte oui oui oui Non oui oui non oui oui oui
cognitive

Le tableau 1 montre les apports de la carte cogndans la conception. Cette synthese se
base sur les éléments liés aux usages ainsi gbeaoins. Comme nous I'avons expliqué plus
haut, les cas d'utilisation proviennent des cormast ceux-ci ne considérent pas
suffisamment les utilisateurs et peuvent donc difiment analyser l'usage effectif et les
parametres personnels de ces derniers. De plugéd'ates fonctionnalités futures du systeme
d’'information est mal percue par les utilisateuns sp trouvent écartés de la conception du
nouveau systeme. Cet éloignement ne permet paplasile découvrir des besoins nouveaux

exprimés par les utilisateurs ou d’apporter destionnalités innovantes.

La carte cognitive permet de répondre a un certaibre de ces problemes. En étant proche
des utilisateurs, les concepteurs pourraient grofie leurs connaissances du Sl et de leur
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maniere d’utiliser le Sl. De plus, comme les chamgets seraient en partie initiés par les
utilisateurs, ceux-ci pourraient se sentir plus ceonés et mieux percevoir l'utilité du

changement.

Bien sur, ces deux méthodes sont complémentalesscas d’utilisation apportent la vision

technologique alors que la carte cognitive applartesion des utilisateurs.

D’aprés ce tableau, il reste des éléments a traibenme la perception de facilité d’utilisation

qui n’est prise en charge par aucune des deux uh&tho
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V- Prolongement

Aprés avoir présenté les usages et montré qu'it étgortant de les considérer dans la

conception d'un systeme d’information, nous avorecigé que les méthodes d’analyse des
besoins dans le cadre de cette conception n’étpgnadaptées, pour la plupart, a la prise en
compte des usages. Ces méthodes d’'analyse demdeaint présentées, nous avons
sélectionné celle qui pourrait, a notre sens, spordre le mieux a notre problématique et

nous l'avons présentée plus en détail pour meti&valence ses avantages.

Nous avons ensuite fait le lien entre cette méthedeant du domaine de la gestion, et une
méthode de formalisation des besoins, issue du idemaformatique, pour finalement
localiser I'approche proposée dans le cycle dedeieonception des outils informatiques (en

début d’analyse des besoins).

Ainsi, cette derniére, loin d’étre parfaite, perraattout cas de répondre a la prise en compte
des usages. De plus elle peut se lier assez ais@wven le diagramme de cas d'utilisation

d’UML comme nous I'avons montré.

Il nous reste a tester cette approche en conditiéelles afin de vérifier sa validité et de
'améliorer si besoin. Il pourrait étre intéressagalement de tester ce type d’approche dans
le cas des misuse cases présentés auparavant. C'est-a-dire des caguestid’utilisation
gue I'on souhaite absolument éviter. Ainsi, I'@#teur pourrait mettre en évidence des failles

auxquelles les concepteurs n'auraient pas pensé.

De plus, nous pourrions pousser plus avant laxiéfbepour intégrer cette approche dans les
meéthodes de gestion de projet dont on a parlé gpeéoéent. La méthode de co-conception
proposée par Pascal et Thomas (2005) articule daegtion autour de trois concepts : des
boucles de co-conception, des trajectoires d’'usagfesles objets frontiéres. Elle pourrait

également étre mobilisée avec I'approche que nomgopons. Cette méthode, que nous ne
développerons pas ici, propose une solution poemdgre en compte les utilisateurs et leurs
usages dans le cycle de conception. Ce dernierefales boucles pour lesquelles les
utilisateurs sont consultés. Les auteurs parlergi ale « trajectoire d’'usage » pour montrer
que les utilisateurs évoluent et dérivent de I'esprescrit. Leur méthode permet de prendre

en compte ces dérives dans le cycle de conceptida les intégrer dans I'outil technologique
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final. Cette méthode met en valeur le caractereviant que peut apporter l'interaction entre

le monde des concepteurs et celui des utilisateurs.

Dans le temps imparti pour effectuer ce travaif #té difficile de prendre en considération

ces derniers parametres. Il serait utile de repeends éléments dans de prochains travaux
afin de présenter dans un premier temps des résal#giriques d’essai de I'approche et dans
un deuxieme temps des proposions d’intégration elee @pproche dans des méthodes de

gestion de projets.

Nous pourrions en effet étudier I'intérét d’intégtes cartes cognitives aux diagrammes de

cas d'utilisation, en analyser la possibilité etddérence avec les diagrammes d’'UML.

Il serait intéressant d’analyser la possibilité fusionner les cartes cognitives avec le
diagramme de cas d'utilisation. Ceci en gardanailesitages de chacune des deux méthodes,

ce qui nous permettrait de regrouper les deux stapeine seule.

Dans le cas ou cette derniére proposition ne spaaitréalisable, nous pourrions envisager
d’automatiser le passage des cartes cognitivesasid’utilisation. Pour pouvoir étudier cette
possibilité, il nous faudrait réaliser des étudegigques assez nombreuses pour pouvoir
émettre des régles de « traduction » carte cogniticas d'utilisation, et ainsi analyser la
pertinence des cartes cognitives pour la comprébreiges usages et des besoins. Ces études
empiriques constateraient si les cartes cognitgmrtent une réelle structuration de l'usage
et du besoin. Nous montrerions alors qu’a une cadgnitive il correspond un cas

d’utilisation.

Dans le domaine de la gestion et particulierement pétude des usages, I'utilisation d’'une
telle méthode serait intéressante dans la mise vaderee de certains comportements
d’utilisateurs face a la conception d’'un systemiafdimation ; mais aussi face a lintérét
porté au systeme d’information et a son évolutidimsi, on pourrait peut-étre trouver
d’autres variables utiles dans I'étude des usagesne l'implication des utilisateurs ou

encore leur intérét a mieux le faire fonctionner.
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VI- Conclusion

L'objectif de cette recherche était de montrer daes la phase de conception, dés le début de
la construction d'un systeme d’information ou d& smnélioration, des problémes liés aux
usages apparaissent faute de ne pas étre suffisdanprie en compte. Face au manque
d’efficacité des technologies pour lesquelles deds investissements sont parfois faits, la
guestion était de situer, dans la phase de comecegliin systeme d’'information, la place des
améliorations dans les systémes. L'interactioneeles utilisateurs et les concepteurs n’est en

effet pas évidente dans les projets d’améliorafies systemes d’information.

Nous avons d'ailleurs pu constater que l'usaget éta¢ étape importante de la vie d’un
systeme d’information mais que cet aspect est etrepggnoré dans la phase de conception
des systemes d’'information. Pourtant des méthodieété proposées pour que I'informatique

corresponde au mieux aux besoins des utilisateurs.

L'intérét de cette recherche était de montrer gegeusages sont en partie occultés par les

meéthodes utilisées par les informaticiens.

Certaines méthodes, dont celle des cartes cogmitpermettent de prendre en compte les
usages d'un systéeme d’information. De plus ellapdacilement intégrable a des méthodes

de formalisation utilisées par les concepteurs.

Finalement la recherche a tenté de montrer queidages devraient étre davantage pris en
compte pour pouvoir améliorer lintégration des tegges dinformation dans une

organisation et ainsi les rendre plus efficace.

Pour conclure, nous pensons qu’il serait intérdsdaudier des méthodes d’analyse des
utilisateurs provenant d’autres domaines. Par elenipourrait étre intéressant d’étudier la
création des interfaces graphiques pour analyssédiration des outils dans le mode de
travail des utilisateurs, ou encore l'analyse psjmfique des utilisateurs face a un nouvel
outil. D’autres domaines peuvent venir se grefterce travail pour le compléter et mettre en
avant des méthodes de prise en compte des usagsslalaconception d'un systéme

d’information.
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