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Résumé : Dans cette communication, nous tentons de mettre en évidence la mesure a laquelle le
processus d’intelligence économique peut contribuer au processus de conception d’artefact, en tant
que processus de collecte, de production et de diffusion d’informations. Nous nous intéressons
particuliérement a 1’identification de connaissances sur les destinataires, utiles pour accroitre la qualité
de I’artefact congu qui est, dans notre cas, un systéme d’information.

Summary : I this paper, we seek to highlight the role that can have economic intelligence process in
artifact design process, as an information gathering, production and diffusion process. Our focus
particularly is on knowledge identification about the beneficiaries and its diffusion, this is useful to
increase designed artifact quality which, in our study, is an information system.

Mots clés : Intelligence économique, processus de conception, représentation du destinataire, systéme
d’information
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La conception d’un systeme d’information soutenue par ’identification et
la diffusion de connaissances

La conception est définie comme une activité
créatrice qui, partant des besoins exprimés et
des connaissances existantes, aboutit a la
définition d'un artefact' satisfaisant ces
besoins, économiquement et techniquement
réalisable. Elle peut étre considérée comme un
processus faisant intervenir différents acteurs
(concepteurs et destinataires) et des ressources
(les connaissances des uns et les besoins
explicites ou implicites des autres). Il nous
semble possible de faire apparaitre un parallele
entre le processus de conception, en tant que
processus  capteur et  générateur de
connaissances, pour lequel des informations
sont collectées, transformées, communiquées
et capitalisées, et le processus de recherche
d’information en intelligence économique (IE).
En effet, pour ce dernier, le fournisseur
d’information  (veilleur, prestataire, etc.)
congoit une réponse a la demande qui, pour
étre la plus utile possible a la décision qui a
motivé cette demande, doit prendre en compte
le besoin du demandeur a satisfaire dans « les
meilleures conditions de qualité, de délai et de
cout » (Martre, 1994). Partant de cette
analogie, nous formulons I'hypothése que I'E
peut contribuer au processus de conception et
participer a l'amélioration de I’artefact qui est,
dans notre cas, un systéme d’information. Pour
la conception, la question de la représentation
de D'utilisateur est essentielle, elle garantit la
qualité et I’efficacité de I’artefact. Dans ce
cadre, nous nous intéressons particuliérement a
I’apport de I’'E sur la question de 1’acquisition
et la diffusion de connaissances portant sur
’utilisateur du systéme. Comment acquérir ces
connaissances ? Quelle méthode employer
pour construire une représentation de 1’artefact
qui satisfasse a la fois les objectifs de 1’équipe
de concepteurs et les attentes des

' Afin de donner une portée plus large a notre
travail, nous employons le terme général
« artefact » car nous le jugeons moins connoté que
les termes « produit » (connotation commerciale),
«outil » (connotation li¢ a l’usage), « systéme »
(connotation technologique informatique), etc. Par
son etymologie (artis factum), le terme renvoit
d’ailleurs, davantage a la dimension « conception »,
objet de notre communication.

destinataires ? Comment collecter, analyser et
diffuser ces connaissances au sein de 1’équipe
de conception ? Tels sont les questions que
nous examinerons.

LE PROCESSUS DE CONCEPTION

La notion de conception peut s'entendre de
deux maniéres : soit comme résultat, soit
comme processus. Dans le premier cas, le
terme désigne un état fini et fait référence a la
structure, aux fonctions et a leurs relations,
autrement dit a la mani¢re dont 1’artefact est
construit. Dans le second cas, le processus est
I'élaboration et la  combinaison  des
compétences et des connaissances d’une
équipe de concepteurs, d’une part, et de
I'expression recueillie des besoins des
utilisateurs, d’autre part, afin d’obtenir une
définition fonctionnelle du dispositif.

Un processus collectif

L'activité de conception, implique un collectif
d'acteurs qui interagissent. Nous pouvons
identifier deux catégories d'acteurs, a savoir :

o Les acteurs-concepteurs dont I'objectif est
la création d'un produit qui réponde aux
contraintes de fiabilité économique et de
I'adéquation a la demande. Cette catégorie
inclut notamment le directeur de projet, le
chef de projet, les ingénieurs, les
prescripteurs, etc.

o Les acteurs-destinataires, a qui 1’artefact
est destiné et qui participent en tant que
ressource, au processus de conception :
utilisateurs, clients et usagers.

Pour chacune de ces deux catégories, il est
possible d’identifier des acteurs décideurs,
c'est-a-dire des personnes investies de
responsabilité¢ de décision dans une situation
probléme devant faire 1’objet de choix.

L'activit¢ générant des interactions entre
individus pose un ensemble de problémes
caractéristiques d'une action  collective
(Gautier, 2003), notamment :

o Probléme de référentiel les acteurs
possedent chacun une perception différente



d'une méme situation, due a leurs
connaissances et leur vécu. Ceci est
susceptible d'engendrer des ambiguités
dans la communication qui s’instaure entre
les acteurs, des décalages entre les
représentations  individuelles de la
situation, nécessitant des mises au point
réguliéres et une orientation clairement
redéfinie du processus.

o La situation collaborative contraint les
actions des uns par les actions des autres. Il
existe une interdépendance dont il faut
tenir compte dans la coordination.

o L'organisation de l'activité de conception
peut se refléter sur les résultats.

Un processus de production d’informations
et de connaissances

Pour une organisation, concevoir c'est aussi
apprendre par les connaissances que 1'on a déja
et celles qu'il faut produire pour combler les
lacunes et atteindre 'objectif de conception. En
effet, pour ce qui est des connaissances
internes, des auteurs comme Le Masson et al.
(1996) ou Gautier (2003) soulignent que
l'activité de conception est affaire d'échanges
et de combinaison des connaissances portées
par chacun des acteurs. Pour les connaissances
a produire, la recherche contribuant a Ila
conception est définie comme un processus
contr6lé qui produit des connaissances (Le
Masson et al., 1996, p.217). D¢s I'objectif de la
conception atteint, toutes les connaissances
acquises et qui n'ont pas ¢été mobilisées,
constituent ce que Le Masson et al. désignent
comme une « Rente apprentissage par la
conception (RAC) ». De plus, selon Perrin
(1996) , la conception peut se définir comme
« l'ensemble des activités et des processus qui
permettent de passer de l'idée d'un nouveau
produit (ou de l'amélioration d'un produit
existant) a la fourniture de l'ensemble des
informations (plans, descriptifs, logiciels, ...)
qui permettent de lancer la production de ce
produit et d'en assurer lusage et la
maintenabilité ». La conception est donc un
processus de production et de fourniture
d’informations (les spécifications) ayant pour
destinataire 1’équipe de production’.

? Dans certains cas, production et conception sont
assurés par les méme acteurs.

Construction de la représentation de
1'utilisateur pour la conception

La question qui nous intéresse plus
particuliérement est celle de l'acquisition de
connaissances sur le destinataire de 1’artefact,
I’utilisateur du systéme dans notre cas. Axée
autour de la notion de besoin, la question de sa
représentation est cruciale car d'elle dépend le
succeés du processus. En conception, plusieurs
sources peuvent €tre mobilisées, notamment
I'analyse des activités de 1’utilisateur et 1'étude
des usages exprimés vs usages réels.

* Analyse du besoin par 1’acquisition
des connaissances sur les activités

\

L'une des approches vise a modéliser la
coordination des activités réalisées au sein
d'une organisation. Si on se référe a Ia
définition de I’activité humaine proposée par
Léontiev (1981), celle-ci désigne un ensemble
d’actions elles-méme composées d’opérations.
L’activité se référe aux motivations qui
gouvenent I’action, cette derniére présente elle-
méme des buts a atteindre afin d’accomplir
I’activité et se réalise grace aux opérations qui
représentent les conditions et les taches
nécessaires a sa réalisation.

En conception de systéme d’information
particulierement, la modélisation de ces
activités, considérées comme processus, porte
notamment sur les flux de données utiles a leur
accomplissement (entrantes) et transformées
(sortantes). On parle alors de workflow pour
désigner les relations d'échanges de données
entre processus. La norme ISO 9004 définie le
processus comme « toute activité utilisant des
ressources et gérée de maniere a permettre la
transformation d'éléments d'entrée en éléments
de sortie ». Si cette approche a généralement
pour finalité l'automatisation de tout ou partie
des processus, elle permet en outre d'obtenir
des connaissances utiles sur les activités des
individus et les besoins que génére 1’activité.

Dans le domaine de conception d’outil
informatique, le domaine de 1’ingénierie des
besoins (Dorfmann, 1997) proposent de
nombreux outils et méthodes de modélisation
des processus, nous trouvons dans (Morley et
al., 2007) quelques exemples de méthodes
comme OSSAD (modélisation des activités
bureautiques), MERISE et UML. De méme,
différents outils nous permettent de modéliser
des taches comme le modele MAD (Méthode
Analytique de Description de taches, Scapin et



Pierret-Goldbreich, 1989), HTA (Hierarchical
Task Analysis, Cheng et al. 2006), les mod¢les
d'interaction homme-machine CTTE (Mori et
al.,, 2002) et DIANE + (Tarby et Barthet,
1996), afin d'analyser comment l'activité
réalisée par les futurs utilisateurs en situation
de travail se structure pour transformer les
données entrantes et ainsi en déduire quelles
fonctionnalités du systéme pourraient les
assister dans leurs taches. La limite principale
que nous voyons aux approches de 1’activité
que nous citons est leur insuffisance a rendre
compte des relations humaines, de certaines
formes de communications interpersonnelles
verbales ou non verbales ainsi que des
connaissances, notamment tacites, intervenant
dans la réalisation de 1’activité par I’utilisateur.

e La voix du client comme source de
connaissances sur les attentes et les
besoins des utilisateurs.

Certaines méthodes issues des travaux portant
sur la qualit¢ peuvent également aider a
résoudre le probleme de 1’acquisition de
connaissances sur |’utilisateur. La méthode
d’analyse par la valeur, par exemple, se définit
comme « une démarche créative et organisée
utilisant un  processus de  conception
fonctionnelle et économique dont le but est
d’augmenter la valeur », cette derniére étant
définie comme «la relation entre la
contribution de la fonction a la satisfaction du
besoin et le cotit de la fonction » (AFNOR,
1996). Elle est donc une démarche qui allie
une analyse fonctionnelle, c'est-a-dire la
recherche et la caractérisation des fonctions
offertes par un produit pour satisfaire les
besoins de 1’utilisateur (Tassinari, 2006) et une
stratégie qui vise a optimiser la relation entre
cette satisfaction et le cotit qu’elle génere.

Enfin, une autre maniére d’acquérir ce type de
connaissances fut évoquée par Palermiti et
Polity (1994, p.5-6)) qui considéraient 1’apport
de Dl’approche marketing pour la prise en
compte des  usagers des  systémes
d’information automatisés, cette approche fut
décrite plus tard comme consistant a adopter
une « approche ouverte » tel que le préconise
la méthode CEM de Shiba (1995). La méthode
CEM (Conception a [’Ecoute du Marché)
propose une démarche d’explicitation des
diverses attentes des clients, processus allant
de la captation de la voix du client a Ia
proposition de solutions satisfaisantes, en

passant par la transformation de la voix en
attentes, par la hiérarchisation de ces attentes,
et par la définition d’une stratégie
produit/service (ibid, p.33). Consciente de la
difficulté qu’a le client a s’exprimer sur un
produit qu’il ne connait pas encore et
constatant que ce dernier prendra toujours
comme référence ce qu’il connait, la CEM
suggere alors un travail d’explicitation en 3
temps : le passé (déceptions rencontrées), le
présent (modes opératoires actuels) et le futur
(réves, imaginaire, etc.) (ibid, p.47).

* Prise en compte du destinataire par
I’analyse de son comportement.

Les recherches sur la conception de systéme
automatis€¢ de recherche d’information laisse
apparaitre tout un domaine d’étude, a
orientation fortement cognitive, portant sur la
modélisation des  comportements  des
utilisateurs face aux systémes ou face aux
informations fournies par le systéme. Selon
Palermiti et Polity (1994, p. 3), on peut
distinguer deux grandes catégories de mod¢les
utilisateurs : les modeles empirico-quantitatifs
qui représentent les utilisateurs en fonction de
leurs compétences a utiliser les systémes
(novices vs experts) et les modéles analytico-
cognitifs qui permettent de prendre en compte
de facon dynamique les buts, les stratégies, les
planifications ou les croyances de l'utilisateur
pour émettre des hypotheses, dégager des
zones d'intérét, etc.

D’autres classifications existent tels que celle
de Daniels (1986, cité par Palermiti et Polity,
1994, p. 3) qui propose trois axes: les
modeles de 1’utilisateur typique vs collections
de modeles individuels, modeles définis par le
concepteur vs modeles inférés par le systéme a
partir du comportement de [’utilisateur,
modeles a long terme vs modéles a court
terme.

* Anticiper les limites de la modélisation
par ’acquisition des connaissances sur
les usages réels

L'étude de la maniére dont [’utilisateur se sert
de I’artefact constitue une source importante de
connaissances utiles a la conception, faisant
apparaitre les nombreuses limites du travail de
modélisation. Il existe parfois un décalage
entre la représentation que posséde le
concepteur de [l'utilisation de 1’artefact et



l'usage réel de I’utilisateur. Pour De Certeau
(1990), I’'usage des technologies est un lieu de
créativité culturelle par le biais de bricolages
avec les produits offerts et par le recours a des
ruses et des tactiques de la part des usagers
confrontés a I’aliénation de la consommation
quotidienne. Michel (2002) souligne dans ce
sens, le piége que constitue l'installation de
['utilisateur dans un récit fictionnel par les
concepteurs, en observant le fait que ceux-ci se
limitent le plus souvent a une représentation
qui échappe progresssivement au réel. En
outre, Akrich (1998) met en évidence quatre
formes d’intervention des utilisateurs sur les
objets techniques :

o le déplacement (utilisation d’un objet pour
un autre usage que celui prévu par ses
concepteurs),

o [ladaptation (modifications de 1’objet pour
I’ajuster a ’'usage et son environnement),

o [’extension (ajout d’éléments pour enrichir
les fonctions),

o le détournement (I’usage qui en est fait n’a
plus rien de commun avec ’usage prévu).

Malheureusement, de telles considérations sont
difficiles a prendre en compte en conception,
notamment en conception innovante, car
I’objet n’existe pas encore, mais peuvent faire
I’objet d’une attention particuliére,
particuliérement lorsque des prototypes sont
soumis aux testeurs.

De méme, la théorie de [I’action située
contribue & montrer 1’impossibilité de prévoir
toutes les interactions entre utilisateurs et
systémes. Selon cette théorie, introduite
notamment par Suchman (1987), toute activité
est réalisée par un acteur dans une situation
donnée dont il faut tenir compte. Car le modéle
de l’activit¢ ne peut Etre totalement figé, il
arrive que celle-ci varie, fluctue en fonction du
temps, des circonstances, de [I’état
psychologique de I’utilisateur, des personnes,
etc. a tel point que « plutét que d’essayer
d’abstraire [’action de ses circonstances et de
la représenter comme un plan rationnel, mieux
vaut étudier comment les gens utilisent les
circonstances pour effectuer une action
intelligente ». Cette théorie a notamment
trouvé son domaine d’application en
I’ergonomie, la notion de situation étant dans
ce cas réduite a 1’interaction entre ’homme et
son instrument, dont la machine.

L'INTELLIGENCE ECONOMIQUE
COMME MODELE D'ACTION
POUR ASSISTER LA
CONCEPTION

Nous avons vu que le processus de conception
est un processus capteur et générateur de
connaissances portant  notamment sur
I’utilisateur de I’artefact et pour lequel des
informations sont collectées, transformées,
communiquées et capitalisées. Considérons a
présent le role que peut jouer le processus d’IE
par ses méthodes de gestion de I’information et
de recueil d’informations.

Fonction de réduction de l'incertitude pour
la décision en conception

L’intelligence économique peut étre définie
comme un « processus de collecte, de
traitement et de diffusion de l’'information qui
a pour objet la réduction de la part
d’incertitude dans la prise de toute décision
stratégique » (Revelli, 1998). Nous avons vu
plus haut que la conception est aussi
productrice et utilisatrice d’informations et de
connaissances. Elle est le lieu de nombreuses
décisions auxquelles nous pensons qu’une
démarche d’IE peut contribuer. Gautier (2003,
p. 43), par exemple, répertorie les décisions
intervenant dans 5 domaines :

o développement du concept,
o conception de la chaine logistique,
o conception du produit,

o tests et validation de la performance du
produit

o lancement et démarrage de la production.

Construction de la représentation du
demandeur  d'information en
intelligence économique

L’IE partage avec la conception, la
préoccupation de ’adéquation de 1’offre a la
demande, comme source d’efficacité et de
pertinence des ¢léments  (informations,
fonctions). Les parties suivantes vont nous
permettre de voir comment I’IE aborde cette
question.

* Analyse du besoin en information



Comment répondre de manicre efficace a une
demande d'information ? Cette question a attiré
l'attention de divers spécialistes de la
documentation pour qui la capacité de
répondre a une demande de recherche
d'information a partir d'un fonds documentaire
est essentielle. Selon Belkin et al. (1986), un
besoin d'information se définit comme une
prise de conscience, dans une situation
particuliére, d'une lacune ou d'une anomalie
dans I'é¢tat de connaissance dans lequel se
trouve le sujet pour agir ou pour savoir (la
connaissance pour la connaissance). Selon Le
Coadic (1998), le besoin motive une demande
que le fournisseur d'information doit
interpréter pour y répondre le plus justement
possible.

L'IE, dans sa dimension résolution de
probléme par la recherche d’informations, est
pleinement concernée par cette problématique
(Colletis, 1997). C'est d'ailleurs a ce titre que
nous trouvons dans le champ de recherche
consacré a IIE, certains modéles de
représentation de la demande d'information,
ayant pour finalit¢ d'aider le fournisseur
d'informations a comprendre le besoin et ainsi
gagner en qualit¢ de réponse. Le modéle
MEPD (Bouaka, 2005), par exemple, propose
d’analyser la demande vis-a-vis des éléments
suivants les parametres individuels du
demandeur (identité, style cognitif,
expérience), les paramétres organisationnels
(la  définition de [I'enjeu encouru par
I'organisation du demandeur) les paramétres
environnementaux (englobant l'environnement
concurrentiel, mais aussi sociétal, politique,
économique, etc.).

Si le modele MEPD s'intéresse au demandeur
et au contexte de la demande, sur la question
de l'explicitation du besoin, le modéele
Hyperspective  (Goria, 2006)  s'oriente
davantage sur l'objet de la demande. Celui-ci
est en effet analysé sous 3 perspectives : la
granularit¢é (la structure ontologique de
l'objet), le but (représente 'utilité de I'objet de
la demande pour le demandeur) et le temps
(évolution de I'objet).

Selon David (2005), I’exploitation de telles
approches du demandeur et de la demande
considérées comme traduction d’un probléme
décisionnel, est essentielle en conception de
systétmes d’information, afin d’en optimiser
I’architecture.

e Prise en compte des situations et des
contextes

Dans notre conception du processus d’IE, le
besoin d’information traduit un probléme a
résoudre par le demandeur. Selon Muchielli
(2006, p.170), une situation-probleme se
définit comme « la configuration des éléments
significatifs pertinents, idéels ou materiels,
porteuse d'une interrogation, qui émerge a
travers des processus de contextualisation
divers mis en ceuvre par un acteur engage
dans un cours d'activité [...], suffisante pour
que ses activités immédiates prennent un sens
pour lui et lui permettent de tenter de résoudre
la problématique posée par cette configuration
particuliéere du monde. ». L’action d’un acteur
confronté a une situation problématique prend
sens au sein d’un ensemble de contextes. Nous
pensons qu’une compréhension exhaustive du
probléme passe par 1’étude de cet ensemble.
Muchielli (2006, p.179) dénombre sept
contextes :

o Contexte des intentions, projets et enjeux
des acteurs en présence,

o Contexte des normes et régles
collectivement partagées,

o Contexte des positions respectives des
acteurs,

o Contexte relationnel social immédiat,
o Contexte temporel,

o Contexte spatial,

o Contexte physique et sensoriel.

Cette approche rejoint dans une certaine
mesure la théorie de 1’action située citée plus
haut dans la mesure ou, pour I'une comme
pour l’autre, la situation entre en ligne de
compte. Mais la question de la manicre de
représenter les connaissances acquises sur les
situations et contextes reste pleinement ouverte
afin d’étre exploitable en conception.

LE CAS DE LA CONCEPTION DU
LOGICIEL AIRMES

Nous proposons d’illustrer notre approche de
la conception au travers 1’étude du cas de
conception du logiciel Airmes.



Contexte de I’étude

La sociét¢ Com-Médic est une PME
spécialisée initialement dans 1’édition de
méthodes et  d’outils  destinés  aux
orthophonistes, médecins, etc, afin de dépister
chez l’enfant des troubles du langage, de
I’audition, de la vue, etc. Depuis quelques
années, l’entreprise s’est beaucoup investie
dans la conception d’un outil informatique
d’assistance pour la prise en charge de la
personne handicapée, appelé Airmes.

Le projet de conception implique de nombreux
acteurs internes et externes a |’entreprise,
donnant lieu a un partenariat fort avec une
association de formateurs et de chercheurs, se
rattachant a un vaste réseau d’experts sur la
question de la prise en charge de la personne
en situation de handicap. Des partenariats avec
des chercheurs d’universités belges et
francaises participent également au projet.

Parmi les acteurs de la conception internes a la
société, collaborent principalement un
directeur de projet (le chef d’entreprise), un
chef de projet et un ingénieur spécialiste de
I’information. La configuration de ’entreprise
permet d’associer occasionnellement d’autres
collaborateurs comme une infographiste, une
responsable produits autres qu’Airmes, un
commercial et le responsable administratif et
financier de la société.

Parmi les acteurs externes, nous y trouvons
principalement une « prescriptrice » , qui est a
I’origine de 1’association mentionnée plus
haut, apportant son expertise sur les enjeux et
les pratiques du domaine médico-social pour la
définition des fonctions de 1’outil. Elle est
¢galement considérée comme [’auteur du
contenu documentaire proposé par le logiciel.
Nous pouvons identifier également d’autres
acteurs de premiers ou seconds plans, adjoints
a celui-ci, fournissant leur expertise sur
quelques fonctions précises.

Présentation du produit

Airmeés est un outil combinant des
fonctionnalités de groupware, de systéme
documentaire et de systéme d'information
stratégique. Il s'adresse aux acteurs de la prise
en charge de la personne handicapée, a savoir
personnel médical, paramédical, éducatif,
social, administratif, etc. ainsi qu'au
bénéficiaire et sa famille. Sur le plan
groupware, l'outil est pensé comme plateforme

de coopération a travers laquelle les
professionnels spécialistes centralisent
notamment les résultats de leurs interventions,
planifient ces interventions, etc. Au travers de
la plateforme, chaque professionnel concoure a
'écriture des informations qui assisteront la
prise de décision durant la réunion de synthése
qui nécessite 1’avis de chacun d’entre eux. Le
versant documentaire propose des ¢léments
informationnels sur le handicap, les modalités
de prise en charge, etc. Quant a sa dimension
stratégique, le produit est destiné a assister
autant les personnes référentes (en charge de la
personne), les chefs de services que les
directeurs d’établissement, dans la démarche
qualité imposée par la 1égislation de 2002 .

Notre proposition d’approche du processus
de conception fondée sur le
processus d’IE

La conduite d’un projet de conception est
I’occasion de collecter, de capitaliser et de
génerer quantit¢ d’informations, autant en
phase initiale (par les études d’opportunités ou
de faisabilité), qu’en phase intermédiaire (par
les itérations avec partenaires et destinataires),
ou qu'en  phase finale  (par la
commercialisation et les feedback). Notre
hypothése de départ est que I’intelligence
économique telle que nous 1’avons défini e
auparavant peut guider la mani¢re dont les
acteurs captent, analysent et communiquent les
informtions. Dans cette derniére partie nous
nous sommes positionnés au sein de la société
en tant que spécialiste de 1’information et nous
proposons une lecture le processus de
conception a ’aide du point de vue apporté par
I’intelligence économique.

* De [lidentification de signaux a
[’émergence d’un probleme

Comment évaluer ’adéquation de 1’offre a la
demande ? Quels peuvent étre les éléments
significatifs observables pour déterminer Ie
succés du processus de conception ? La
spécification et le développement d’un
prototype du systéme a permis de procéder a
un certain nombre de tests puis a des tentatives
de commercialisation qui ont mis en lumiére
des problémes de différentes natures, remettant
parfois en cause les hypothéses initiales.
L’existence de cet ensemble de problémes
exprimés par les utilisateurs, comme autant de
signaux a considérer, a généré notamment le
probléme de I’adaptation de D’existant aux



attentes nouvellement pergues des utilisateurs
du systeme.

»  Identification des sources d’information

La lecture des signaux a amené les concepteurs
a revenir sur certaines des orientations prises
au cours du projet et définir les fondements de
nouvelles orientations. Pour ce faire, nous
avons identifié certaines sources
d’informations portant sur les attentes et
besoins des destinataires, a savoir des sources
émanant des utilisateurs (notamment les
feedbacks utilisateurs-testeurs en situation
réelle d’utilisation), des clients (I’expression
de leurs attentes, leurs réactions vis-a-vis du
prototype, etc.), des produits concurrents et
¢galement de nouvelles sources d’expertise
(entretien avec une stagiaire ayant des
connaissances dans le domaine, par exemple).
Tout en considérant les problémes rencontrés
et exprimés par les utilisateurs, ces sources
nous ont permis de recueillir de précieux
¢éléments informationnels sur la maniére dont
les utilisateurs potentiels du systéme
travaillent, les outils qu’ils emploient, les
données qu’ils manipulent, etc.

*  Cartographie des acteurs

Une fois ces nouvelles informations collectées,
a qui les soumettre ? Quelles sont les
informations utiles a fournir et de quelle
maniére ? Parmi les acteurs du processus, tous
ne sont pas a mettre sur le méme plan. Il nous a
d’ailleurs fallu élargir notre vision de
I’entreprise pour I’amener vers une conception
d’entreprise  étendue, c'est-a-dire incluant
I’ensemble des acteurs partenaires participant a
un méme projet. Nous considérons certains de
ces acteurs comme décideurs, a savoir la
prescriptrice, qui est a I’origine du concept, le
chef de projet et le directeur de projet qui
détiennent chacun leur part de responsabilité
dans le succeés du processus. Selon nous, il
convient de réaliser ce que l’on pourrait
appeler une cartographie, a savoir délimiter les
territoires d’action, de dépendances, de
connaissances de chacun d’entre eux afin de
définir si telle information est utile et
compréhensible par tel acteur pour telle raison.

*  Mise en forme pour une diffusion ciblée

La question de [D’adaptation des ¢léments
informationnels aux destinataires, lorsqu’il
s’agit d’utilisateurs de systémes
d’informations, est aussi valable pour les

destinataires du processus d’intelligence
économique appliqué a la conception. Dans
notre cas, la fourniture d’information a pris la
forme de propositions de nouvelle structuration
des données du logiciel qui ont tout d’abord été
soumises au chef de projet qui en a évalué la
faisabilité financicre et temporelle. Nous avons
privilégié une approche graphique, a 1’aide de
carte conceptuelle, qui permettait de mettre en
valeur d’une part la dimension structurée des
données du produit et d’autre part les aspects
fonctionnels directement liés aux
préoccupations des utilisateurs du systéme.
Cette carte pu étre considérée comme outil de
communication aupres de la « prescriptrice » et
du directeur de projet.

CONCLUSION

Nous avons décrit en partie ce que recouvrait
la notion de conception, dans son acception
désignant un processus de spécification d’un
artefact, se référant, dans notre cas d’étude, a
un systéme d’information. Nous avons recensé
les méthodes de prise en compte du
destinataire, notamment de 1’acteur utilisateur,
et nous avons souligné le role et I’importance
de I’information au cceur du processus. Ces
considérations nous ont permis de mettre en
exergue la relation qu’il est possible de voir
entre le processus de conception et le
processus d’IE, relevant en quoi le second
pouvait contribuer au premier. Enfin, le cas de
la conception du logiciel Airmes nous a fourni
quelques illustrations de 1’identification des
signaux portant sur I’émergence de problémes,
sur l’identification des sources utiles a leur
résolution, sur la cartographie des décideurs et
enfin sur la fourniture de I’information qui
I’exploite. Actuellement, comme tend a le
montrer la mise en application présentée qui se
se limite a faire contribuer I’'lE a la gestion
d’informations inhérentes au processus de
conception, notre étude ne nous a pas encore
permis d’expérimenter les méthodes proposées
par I’IE pour I’acquisition de connaissances sur
le destinataire. Une attention plus importante
sur le besoin informationnel et la
représentation des contextes pourrait faire
I’objet d’une étude complémentaire. Les
questions de la pertinence des contextes, de la
manicre de les représenter et de leur
exploitation pour améliorer la fourniture et
I’interprétation des informations mériteraient
d’étre explorées plus en détail. Enfin, nous



avons pu constater que chacun des deux
processus engage les acteurs destinataires et les
acteurs-fournisseurs a échanger sur un objet a
concevoir, qu’il soit artefact ou résultat d’une
recherche d’information. Chaque acteur
posséde une représentation particuliere de la
demande, chacun de son point de vue. Ne pas
prendre en compte ses différences de
représentation génererait des ambiguités sur la
demande, des incompréhensions sur les
objectifs a atteindre, etc. Pour améliorer les
échanges des acteurs, il serait intéressant
d’étudier comment identifier les décalages de
point de vue entre acteurs et de réfléchir a une
méthode qui permettrait de les réduire.
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