Systèmes d’information – 6. Etude de l’existant


Chapitre 6

Etude de l'existant

OBJECTIFS

Toute l'imagination et tout le savoir-faire de l'analyste seront sans emploi, s'ils ne peuvent s'exercer sur une base réaliste. Elle est malheureusement devenue trop classique cette image de l'informaticien, concevant des solutions géniales à des problèmes qui ne lui sont pas posés, mais rétif à tout dialogue avec un utilisateur qui pourrait permettre un début de mutuelle compréhension.

C'est précisément pour effacer cette image que l'on ne saurait trop insister sur la nécessité d'intégrer le plus possible l'utilisateur au projet. Nul doute que pour y parvenir le premier contact soit capital. Et, hormis le cas d'école d'objectifs déjà clairement spécifiés sur un existant vide, tout étant à concevoir, l'étude de l'existant est le point de passage obligé qui matérialise ce premier contact des concepteurs avec un domaine ignore.

De plus, l'adéquation de toute l'application aux besoins de ceux à qui elle est destinée en est déjà l'enjeu. Et, pour gagner ce pari, il est essentiel que le concepteur parvienne à une vue claire des besoins, c'est-à-dire qu'il connaisse à la fois les objectifs poursuivis et le terrain sur lequel ils s'appliquent.

Le double but visé par cette étape est donc :

· 1) Prendre connaissance dans le détail du domaine dont l'entreprise souhaite améliorer le fonctionnement,

· 2) Recenser l'ensemble exhaustif des objectifs que poursuit l'entreprise concernant ce domaine.

Il est exact que dans certains cas une partie de ce travail aura été réalisée préalablement. Par exemple, si l'entreprise s'est dotée d'un schéma-directeur, elle aura, dans le cadre de ce document, spécifié plusieurs projets et, par consé​quent, recueilli l'ensemble des objectifs recherchés. Nous nous placerons ici systématiquement dans le cas le plus défavorable de façon à présenter l'ensemble des difficultés. 

Ici, nous montrerons qu'elle est déjà, après un recueil en vrac d'informations, la première structuration que l'on mette en place et que l'on valide, de façon à préparer la conception d'une solution.

LE RECUEIL DE L'EXISTANT

Les deux objectifs dégagés précédemment ne peuvent, hors le cas de très petites entreprises, être atteints par l'interrogation d'une seule personne. Le plus souvent, la connaissance détaillée du domaine sera davantage la propriété de celui qui occupe sur le terrain le poste de travail que de la Direction de l'entreprise. En revanche, cette dernière aura seule compétence pour présenter une vue globale ainsi que l'ensemble des objectifs poursuivis.

C'est donc auprès de ces deux entités que pour simplifier nous nommerons «poste de travail » et «direction » que l'ensemble de l'existant de l'entreprise pourra être recueilli. La technique utilisée sera tout naturellement celle de l'interview. Elle pourra, par la suite, être complétée par des questionnaires, des enquêtes,... mais le contact direct permet seul une véritable compréhension.

A. Les interviews de Direction

1) OBJECTIFS

Les objectifs poursuivis par ces interviews participent de l'idée d'exploiter le plus possible la vue globale alors présentée. On citera :

a) Première connaissance du problème posé
II s'agit pour l'analyste de comprendre la raison pour laquelle il est fait appel à lui et de replacer les problèmes qu'on lui soumet dans une vue d'ensemble. On dira qu'il précise l'énoncé de la problématique.

b) Recenser les objectifs des demandeurs
Ceux-ci seront rarement annoncés comme tels et devront être dégagés de l'ensemble du discours. Constituant la partie invariante sur laquelle s'appuiera la conception, ils seront soigneusement validés ensuite et définitivement stabilisés.

c) Cerner les principaux postes de travail impliqués
La présentation par la Direction d'un organigramme détaillé sera, par exemple, un excellent moyen de recenser et de préparer les interviews du niveau suivant.

d) Décrire les interfaces avec d'autres projets
II convient de profiter de la vision globale pour analyser la façon dont le problème posé s'articulera avec d'autres projets éventuellement en cours.

e) Délimiter le champ de l'étude
Dans la pratique, sauf cas exceptionnel, il sera difficile de marquer avec précision la frontière du champ de l'étude. Néanmoins, on essaiera d'en obtenir un contour flou pour le faire préciser, une fois l'existant mieux connu, lors de la phase de validation.

2) INTERVIEWÉS

L'interview de l'organe dirigeant dont la responsabilité couvre la totalité du champ de l'étude initialisera les consultations. Elles se poursuivront par les niveaux hiérarchiques auxquels a été déléguée une part de responsabilité. A titre d'exemple, seront concernées des personnes telles que chef de service, de département ou de bureau.

Enfin, si celui-ci existe, on interrogera un responsable de l'organisation en place.

3) TECHNIQUE D'INTERVIEW

Les préoccupations évoquées se situant à un niveau de généralité assez important ne nécessitent pas une technique particulière. Ce seront des interviews informelles de style journalistique axées sur les missions et objectifs du service concerné.

On essaiera d'obtenir un maximum de documents chiffrés lorsqu'ils précisent la vue globale du domaine étudié. On citera des tableaux de bord, des statistiques annuelles, des documents comptables agrégés,...

4) RESULTATS OBTENUS

Ceux-ci ont déjà été mentionnés :
· objectifs principaux,

· liste des postes de travail,

· quantifications globales,

· champ de l'étude.

On y ajoutera un recensement des contraintes que l'analyse devra intégrer, qu'elles soient exprimées en termes de moyens (matériels, financiers, humains,...), de calendrier (délai souhaité) ou de textes réglementaires de portée générale (législation du travail, plan comptable général,...).

B. Les interviews de postes de travail

1) OBJECTIFS

La finalité de l'interview par poste de travail est de recueillir toutes les opérations effectuées et toutes les informations manipulées sur ce poste, lorsqu'elles appartiennent au champ de l'étude.

Plus précisément on citera :

a) Recenser et décrire les tâches exécutées
En particulier, on s'attachera pour chaque tâche à préciser les événements qui la déclenchent, la périodicité d'exécution et la durée, les données manipulées et leur volume, les règles appliquées pour exécuter le travail.

b) Observer la circulation des informations
Celle-ci sera observée entre les différents postes de travail, principalement à travers le support de documents écrits. On tiendra cependant compte des autres moyens utilisés tels que communications téléphoniques, messagerie électronique, ...

c) Apprendre le langage de l'entreprise
La mise en place d'un langage spécifique a généralement répondu à un souci de précision supplémentaire au sein de l'entreprise. Sa connaissance et la bonne compréhension du besoin qui a suscité sa création seront, pour l'analyste, les éléments nécessaires à l'instauration d'un dialogue clair et précis.

2) INTERVIEWES

Les interviewés seront les personnes occupant les postes de travail concernés par le champ de l'étude. A titre d'exemple citons un magasinier, un comptable, un agent du guichet, un responsable du secrétariat, ...

3) TECHNIQUE D'INTERVIEW

Afin d'améliorer l'efficacité et de préparer déjà une structuration de l'existant, on s'imposera un minimum de normalisation.

a) Organisation
L'interview est menée, en général, par deux chargés d'étude. L'un dirige l'interview et, dans le formalisme décrit plus loin, en donne une représentation graphique. L'autre prend en format libre un maximum de notes complémentaires et veille à se faire remettre les photocopies de tous les supports d'information mentionnés. Il s'attachera à obtenir des documents remplis, tout en respectant l'anonymat, plutôt que des formulaires vierges, afin de s'assurer de l'existence des informations et, le cas échéant, de leur structure exacte (alphabétique ou numérique, précision, longueur,...).

Les outils utilisés seront le «flip » d'interview (feuille de papier de grand format) et le normographe.

b) Formalisme
On construira, au fil de l'interview, un diagramme tâches-documents. Celui-ci visualisera l'enchaînement des tâches à travers les documents qui les déclenchent et ceux qu'elles produisent. Tâches et documents seront référencés et décrits sur des feuilles d'accompa​gnement de façon à ne pas surcharger le diagramme.

Enfin, la feuille sera divisée en autant de colonnes qu'il y a de postes de travail impliqués dans l'interview. La colonne centrale étant réservée au poste interviewé, on visualisera ainsi les échanges avec les autres postes. Une colonne supplémentaire mettra en évidence les flux d'informations circulant vers ou depuis l'extérieur.

Le symbolisme est le suivant :
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Libelle du document


	Document
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	Sens de circulation de l'information
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	Transmission par téléphone, télex, Transpac
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	Poste de travail souvent exclu du champ de l'étude 
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	Disque magnétique
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	Bande magnétique


On aura, par exemple, le « flip » suivant, extrait de l'interview du responsable de la gestion des stocks d'un restaurant.
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Libelle de la tache


La feuille d'accompagnement décrivant les documents sera :

	Numéro de document
	libellé - RÔLE


	Numéro de tâche

	D1


	FICHE-MATIÈRE. Permet de conserver l'ensemble des mouvements de stock pour une marchandise dans un entrepôt. Donne également l'état et la valeur du stock. Remarque. Les marchandises consommées dès l'achat (pain, produits frais, ...) n'y sont pas répertoriées.


	T1,T3



	D2


	CAHIER DES MENUS. Fixe pour la quinzaine à venir les menus prévus.


	T1



	D3


	BON DE COMMANDE. Formulaire proposé par un fournisseur ou document libre permettant de passer une commande.


	T1



	D4


	CAHIER DE COMMANDES. Répertoire des com​mandes passées.


	T1,T2, T2bis



	D5


	BON DE LIVRAISON. Etabli par le fournisseur,

il décrit la livraison effectuée. Peut être annoté en cas d'anomalie.


	T2, T2bis, T3



	D6


	FACTURIER. Répertoire des bons de livraison et des factures reçus.


	T3




Et celle des tâches :

	N" de tâche
	DESCRIPTION DE LA TÂCHE
	Poste de travail
	Fréquence et volume
	Document en entrée
	Document en sortie

	T1
	Etablissement d'une commande à partir d'un menu, d'un besoin de réapprovisionnement ou sur proposi​tion d'un représentant. 
	Gérant des stocks
	4 à 10 par jour,
	D1
	D3

	
	Passation de la commande, soit par téléphone (80%). soit par écrit (20%).Classer les commandes passées
	
	5 à 10 lignes par commande
	D2
	D4

	T2
	Réception de la livraison par le gérant. Contrôle de qualité et de quantité. Vérification du bon de livraison et de la livraison par rapport au cahier des commandes.

Stockage des marchandises.


	Gérant des

stocks
	Excep​tionnel.

Environ 8 produits par

livraison


	D4

D5
	D4

D5

	T2bis


	Même action qu'en T2, mais exécutée par le magasinier.


	Magasi​nier


	4 à 8

par jour


	D4

D5


	D4

D5



	T3
	Inscription du bon de livraison sur le facturier après l'avoir valorisé, si nécessaire, à partir du prix de catalogue.

Classement du bon de livraison.

Inscription de la livraison sur les fiches matières.

Cette tâche a lieu en fin de journée. 
	Gérant des stocks
	7 à 13

par jour

40 fiches par jour
	D5

D1

D6
	D6
D1


Remarques

1. La notion de tâche utilisée ici n'a pas été définie. Elle le sera au cours de la mise en place du modèle organisationnel des traitements, une fois précisées les composantes d'une organisation. Pour l'instant on appellera tâche un ensemble d'actions qui peuvent être exécutées sans interruption au sein d'un même poste de travail.
La tâche se distinguera donc de l'action par son attachement à un poste de travail. Ici, par exemple, les tâches T2 et T2bis sont distinctes car l'une est exécutée par le gérant et l'autre par le magasinier, mais elles correspondent à la même action, la réception de la marchandise.
On s'efforcera par la suite de rassembler un maximum d'actions ininterruptibles au sein de la même tâche mais, au coure de l'interview, il s'agira essentiellement de ne rien oublier et non point de déjà structurer.
On pourra donc obtenir des diagrammes différents selon le découpage effectué.
Ainsi, il existe une seule tâche T3 de mise à jour du facturier et des fiches matières qui aurait pu être décomposée en deux tâches. La solution regroupée permet un schéma visuellement plus allégé.

2. Le recueil des documents nécessite une grande attention car, si des supports officiels sont rarement oubliés, il en va différemment de ceux créés par l'agent pour l'organisation de son propre travail. Ici, par exemple, il est douteux que le gérant passe directement la commande sans préparation. Celle-ci, alors à l'état de brouillon sur un papier non conservé n'ayant pas été mentionnée, la tâche pourtant impor​tante de préparation de la commande est totalement passée sous silence.

c) Avantages et limites de la technique
L'efficacité de la technique d'interview par tâches-documents repose princi​palement sur la construction du diagramme en même temps que se déroule l'interview. L'analyste chargé de ce rôle pilote la discussion. Le respect du formalisme le contraint à poser les questions :

· pour chaque tâche: «Quel(s) résultat(s) produit-elle?» et «Par quoi est-elle déclenchée ? »,

· pour chaque document : « A quoi sert-il ? ».

La non-réponse à l'une de ces questions constitue une anomalie sur laquelle le deuxième analyste demandera et consignera un maximum de précisions. Préala​blement, il notera les souhaits que peut exprimer l'interviewé sur telle ou telle difficulté de son travail.

Pour éviter que l'aspect un peu technique donné par le formalisme à l'entretien ne crée un blocage psychologique, il est conseillé au responsable de l'interview de prendre au préalable contact avec les personnes qu'il doit rencontrer pour présenter la méthode de travail et commenter l'importance de cette phase de recueil en la dépouillant de tout aspect inquisitorial.

Enfin, il est inutile de poursuivre au-delà de deux heures une séance d'interview sous peine de devoir recommencer, une fois la fatigue dissipée.

Sous réserve de respecter ces précautions, l'outil ici présenté permet une excellente perception de la circulation des documents, des échanges d'informations et un recensement complet des différents supports (documents, grilles d'écran, données mémorisées,...).

4) CONSOLIDATION DE L'INTERVIEW

Le travail sur le terrain ne marque pas la fin de l'étape d'interview. Il est, au contraire, nécessaire de reprendre tout ce qui a été exprimé pour classer les documents et les tâches recensés.

L'objectif de la consolidation est ainsi de préparer les étapes suivantes en identifiant quelques concepts de base (donnée, règle de gestion) mais aussi de constater des points restés obscurs afin de poser des questions complémentaires aux interviewés.

Dans la pratique, si l'interview a lieu, par exemple le matin, il conviendra de consacrer l'après-midi à sa consolidation.

a) Expression des objectifs et contraintes
La manipulation des données et l'exécution des tâches au sein d'un poste de travail ne sont pas le fruit du hasard. Bien au contraire, elles sont toujours gouvernées par un certain nombre de règles traduisant des objectifs ou des contraintes.

Lors du chapitre initial, on a montré comment les traitements pouvaient être vus sous trois angles différents, chacun complétant le précédent : niveau conceptuel, niveau organisationnel et niveau opérationnel.

Le premier travail sera alors de dégager ces règles dont l'expression figure sous une forme souvent confuse dans la description des tâches ou sur les documents recueillis. On les rattachera à un des niveaux ci-dessus de façon à les intégrer ensuite lorsqu'elles auront un caractère impératif.

CLASSIFICATION DES RÈGLES

Les règles de gestion sont associées au niveau conceptuel et décrivent donc le «quoi » de l'entreprise. Elles l'expriment d'une façon dynamique en dictant les actions qui doivent être accomplies, mais aussi statique en détaillant la réglementation jointe à ces actions. Leur origine est alors :

· soit externe à l'entreprise (lois, règlements, rapports de force avec des clients, des fournisseurs,... ),

· soit interne à l'entreprise (règlements intérieurs, choix de gestion, ...) et nous dirons alors qu'elles traduisent des objectifs dont elles expriment la mise en application.

Définition. La règle de gestion est la traduction conceptuelle des objectifs choisis et des contraintes acceptées par l'entreprise. Elle est plus particulièrement liée aux traitements (règle d'action) ou aux données (règle de calcul).

Une règle d'action décrira les actions que doit accomplir l'entreprise. On trouvera, par exemple :

· « Un inventaire doit être dressé périodiquement. »

· « Tout produit livré sera entré en stock. »

· « Un contrôle de la gestion des échelons déconcentrés sera mis en place. »

· « La Centrale d'achats sera libre d'imposer des jours de commande. »

Les règles de calcul décrivent la façon dont doivent s'accomplir les actions. Par exemple :

· « La valeur de stockage d'un produit est calculée par la formule du prix moyen pondéré. »

· « Le salaire de base est égal à l'indice multiplié par la valeur du point. »

Ici, dans les interviews de l'existant sont recueillies des règles traduisant soit des objectifs antérieurs, soit des contraintes. Les objectifs nouveaux pourront donc les remettre en cause après la validation mais, en aucun cas, l'analyste n'aura pour mission d'en concevoir lui-même de nouvelles.

Les règles d'organisation, associées au niveau organisationnel, décrivent le «où», le «qui» et le «quand». Elles résultent le plus souvent indirectement des objectifs; on a pensé qu'elles permettraient de mieux les atteindre. Bien que le domaine de l'organisation soit propre à l'entreprise, il pourra arriver que des contraintes externes imposent des règles d'organisation (par exemple, obligation de créer un poste de travail de comptable, ... ). Une fois précisées les composantes de l'organisation au sein du modèle organisationnel des traitements, le terme «règle d'organisation » pourra être défini. Pour l'instant, on retiendra qu'il traduit l'organisation mise en place dans l'entreprise afin d'atteindre les objectifs fixés.

Exemples
· «L'état des stocks sera suivi par une gestion informatisée confiée au magasinier.» Cette règle découle d'une règle de gestion imposant la tenue d'un stock logique.

· « L'enregistrement des livraisons sera fait en fin de journée. »
II s'agit, sans doute, davantage d'une habitude de travail que de la traduction d'un objectif.

· « Les commandes à la Centrale d'achats ne pourront être passées que le mardi et le jeudi. »
C'est ici la traduction en termes d'organisation d'une règle de gestion vue précédemment.

Dans l'étude de l'existant on recueille donc l'organisation ancienne. Les objectifs nouveaux et un souci d'optimisation amèneront ensuite l'analyste à concevoir et à proposer de nouvelles règles. Ce travail, effectué dans le respect des contraintes d'organisation éventuelles, sera une de ses missions au cours du second niveau.

Les règles techniques, liées au niveau opérationnel, décrivent le «comment » en exprimant les conditions techniques de mise en œuvre des tâches. Elles sont encore une conséquence, mais plus éloignée, des objectifs pour lesquels elles fournissent une solution technique, dans le cadre d'une organisation. Les contraintes externes sont rares pour ces choix véritablement internes, mais elles peuvent cependant exister si, par exemple, le choix du matériel informatique, comme au sein des administrations, doit être agréé par une commission spécialisée.

On retiendra que les règles techniques traduisent les solutions techniques mises en œuvre, compatibles avec l'organisation conçue, et visant à atteindre les objectifs.

Exemples :

·  « La capacité des mémoires auxiliaires sera d'au moins 30 millions d'octets. »

· « Les performances de l'imprimante permettront une édition totale de la paie en moins d'une heure. »

· « Le système d'exploitation permettra un travail multipostes. » Cette dernière règle est la conséquence d'une règle d'organisation telle que : «Plusieurs postes de travail pourront simultanément consulter l'état des stocks».

L'existant permet donc de recueillir des solutions techniques anciennes dont les objectifs nouveaux, des moyens plus performants et la nouvelle organisation exigeront des modifications. S'agissant du domaine propre à l'analyste, il aura, dans le respect d'éventuelles contraintes techniques, tout pouvoir pour proposer les améliorations qu'il juge souhaitables. Ce sera sa mission lors du troisième niveau.

On résumera la part d'initiatives laissée à l'entreprise, puis celle plus étroite de l'analyste, en fonction du niveau de la règle :

	
	Part d'initiatives décidées par l'entreprise
	Part d'initiatives proposées par l'analyste

	RÈGLES DE GESTION
	Moyenne. Respect des lois, des règle​ments et intégration des rapports de force externes (concurrences) ou internes (conflits, ...).
	Aucune.

	RÈGLES D'ORGANISATION
	Théoriquement élevée. Pratiquement limitée par la réglementation sociale ou économique. 
	Théoriquement moyenne. En pratique, faible à cause des problèmes de person​nel, de locaux, ... 

	RÈGLES TECHNIQUES
	Théoriquement totale. Peut cependant être limitée par une tutelle. 
	Théoriquement très forte. En pratique, moyenne à cause des investissements en place, des contraintes financières, ... 


Remarque. On considère, dans ce tableau, que les choix résultant de l'appli​cation d'un schéma directeur informatique sont attachés à la part d'initiatives de l'analyste, puisque ce dernier participe à son élaboration.

RECENSEMENT DES RÈGLES

On s'efforcera donc de dégager des interviews les diverses règles, exprimées pour la plupart avec la description des tâches, en s'attachant à celles qui ne pourront être remises en cause : toutes les règles de gestion et les règles d'organi​sation ou techniques imposées.

Celles-ci seront recensées sur des fiches descriptives. En fonction de leur caractère (action ou calcul) et de leur complexité on choisira un mode d'expression approprié. Citons :

Description littérale dans le langage courant. Lisible facilement, mais parfois peu précise et lourde, on la réservera aux règles simples.

Exemple «une commande doit toujours être valorisée. »

» Description par formule de type mathématique. Précise mais obligeant à définir des noms symboliques de données, cette solution est adaptée aux règles de calcul.

Exemple
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 (exprime que le prix de stockage (ps)t est égal à la moyenne entre l'ancien prix de stockage (PS)t-1 et le prix d'achat (PA)t pondérés par les quantités Qt-1 et Qt.)
• Description par pseudopode. Cette solution, que nous développons dans la partie Modèle opérationnel des traitements car elle prépare à la programmation, permet d'exprimer en les décomposant des règles complexes.

Autres moyens de description. On mentionnera la possibilité d'utiliser des tables de décision ou des ordinogrammes pour traduire les aspects statiques.

b) Recensement des tâches
Ce travail a déjà été bien préparé lors de la construction du diagramme. On accompagnera chaque tâche d'un descriptif comprenant les éléments suivants :

· libellé de la tâche. Le libellé de la tâche sera choisi par l'analyste de façon à l'identifier ensuite sans ambiguïté

· conditions de déclenchement, Les conditions de déclenchement s'exprimeront à travers la survenance d'événements, que ceux-ci proviennent de l'extérieur ou d'autres postes de travail

· résultats produits, Toute tâche a pour finalité la production d'au moins un résultat que l'on identifiera. Eventuellement, ce sera un classement

· fréquence de la tâche,

· durée de la tâche, Dans la mesure du possible, la fréquence et la durée de la tâche seront estimées par des valeurs moyennes ou mieux par des histogrammes

· règles associées, Les règles référencées précédemment seront indiquées, si elles régissent cette tâche

· commentaires. On mentionnera en commentaires les difficultés exprimées à l'interview dans l'exécution de la tâche (arrivée trop tardive de l'information, volume trop important, lourdeur du traitement manuel,... ).

On montera, par exemple, le descriptif suivant :

	Tâche Déclenchement
	PASSATION COMMANDE

Rupture de stock. Proposition intéressante d'un fournis​seur, menu exceptionnel demandé. Jour de commande.

	Résultat
	Coup de téléphone au fournisseur ou bon de commande.

	Fréquence
	 Dépend beaucoup du jour de la semaine Aucune le lundi et le samedi, 10 à 15 le mardi et le jeudi, 0 à 5 le mercredi et le vendredi.

	Durée
	: Pour une commande, environ dix minutes (de deux à vingt minutes). 

	Règles
	de gestion RG 12, RG 15, RG 66 d'organisation RO 13, RO 15 techniques

	Commentaires
	: Difficulté de constater les produits au seuil critique. Souhait de pouvoir faire une petite étude de marché pour choisir le fournisseur. 


c) Recensement des données
On reprendra l'ensemble des documents photocopiés. Il arrivera fréquemment qu'un petit nombre de ceux-ci regroupe, à eux seuls, une fraction très importante de l'information, les autres supports se contentant d'en présenter des sous-ensembles. Si de tels documents-clés existent, ils seront analysés en premier.

On dressera ensuite des listes de données ; pour cela, on distinguera l'information véhiculée par le document des données qu'il porte.

L'information sera définie comme étant tout ce qui crée une diminution de l'incertitude.

Par exemple : « La facture n° 885-X 12 du fournisseur Sanzot doit être réglée au plus tard le 10.01.86» est une information.

Pour s'exprimer l'information utilise des données dont elle énonce des valeurs.

Ici le n° 885-X12 est une valeur de la donnée Numéro de facture. L'information totale énonce ainsi les valeurs de trois données : N° de facture, Nom du fournisseur et Date limite de paiement.

On extraira donc des documents recensés les données manipulées, de façon à préparer la réalisation d'un dictionnaire de données. Ce document suivra toute l'application et sera enrichi des données nouvelles qui naîtront au cours des étapes. Il définira le langage commun dans lequel s'exprimeront tous les acteurs participant au projet.

Ici, on prépare seulement le dictionnaire ; celui-ci ne sera créé qu'un peu plus tard, après un travail d'épuration. Pour chaque donnée identifiée est alors montée une fiche descriptive comprenant les rubriques suivantes :

·  nom de la donnée,
·  définition,

·  structure,

·  type,

·  quantification,

·  exemples de valeurs,
·  commentaires.

On ajoutera deux données destinées à faciliter l'organisation du travail de l'analyste :

· niveau,

· date de création.

Le nom de la donnée, choisi par l'analyste, se conformera le plus possible aux habitudes de langage de l'entreprise. Par la suite sera ajouté un nom symbolique.

La définition sera dans la mesure du possible libellée en compréhension, contraignant ainsi à une analyse plus poussée. A défaut, on se contentera d'une défi​nition en extension (c'est-à-dire de la liste des valeurs que peut prendre la donnée).

La structure précisera si la donnée est : alphabétique,  numérique, alphanumérique, logique booléenne, ...

et fournira une indication du nombre de caractères nécessaires.

Le type indiquera si la donnée, dans l'organisation existante, est :

· calculée (élaborée par une règle de calcul),

· en série (élaborée par juxtaposition de plusieurs données),

· élémentaire (non élaborée).

Ce caractère n'est pas absolu et dépend des choix de gestion. Par exemple, une donnée «Numéro de Sécurité sociale», si elle est toujours manipulée comme un tout, sera une donnée élémentaire bien que paraissant, a priori, une donnée en série.

La quantification fournira une estimation du nombre de valeurs différentes que la donnée est susceptible de prendre.

Des exemples de valeurs illustreront la définition si celle-ci a été libellée en compréhension.

Les commentaires permettront en format libre de faire, par exemple, réfé​rence à des règles de calcul pour une donnée élaborée, de mentionner l'existence d'autres données ayant des définitions voisines ou, au contraire, l'existence de plusieurs définitions pour cette même donnée, de préciser les contrôles syntaxiques et de vraisemblance qui pourront éventuellement être mis en place par la suite, ...

Par le niveau on précisera si la donnée est conceptuelle, organisationnelle ou physique, selon que la règle qui la définit est une règle de gestion, d'organisation ou une règle technique.

Enfin on datera la création de la donnée.

On montera, par exemple, la fiche suivante :

	- Nom
	NOM DU FOURNISSEUR

	— Définition
	Intitulé, éventuellement abrégé, permettant d'identifier un fournisseur

	- Structure
	Alphabétique: X(20)

	- Type
	Elémentaire

	- Quantification
	~50

	— Exemples
	Boucherie SANZOT, Centrale d'achats,...

	— Commentaires
	15 caractères suffiront peut-être

	NIVEAU CONCEPTUEL
	Créée le 3 1.7.85


A partir des fiches sera établie une première liste alphabétique brute des données (voir le tableau).

Remarques

1. Un tableau de dimension n fournira généralement n + 1 données. Par exemple une statistique exprimant, jour par jour, la quantité de chacun des produits déstockés induira trois données : date, code produit et quantité journalière déstockée.

2. La gestion du dictionnaire et des listes alphabétiques sera grandement facilitée si un outil informatique peut être utilisé. Bien que très élémentaire, une telle gestion automatisée de fiches permet de gagner un temps considérable, tant en mise à jour qu'en consultation.

La consolidation établie pour chaque interview contraint à préciser de nombreux points sur lesquels il sera fréquemment nécessaire de demander des éclaircissements. On soulignera, encore une fois, le rôle psychologiquement très grand de ces contacts avec les futurs utilisateurs de l'application car l'analyste touche ici à leur façon de travailler, à leurs problèmes quotidiens. Il devra veiller à expliquer le plus possible les points sur lesquels il pense que l'informatique peut augmenter l'intérêt et la précision du travail. Enfin il essaiera, si nécessaire, de dissiper les a priori, les malentendus mais aussi les espérances sans fondement que suscite souvent le mot «ordinateur ».

Les postes de travail concernés par le champ de l'étude, que les entretiens de direction ont permis d'identifier, sont donc, tour à tour, interrogés ; les interviews consolidées achèvent le recueil proprement dit de l'existant auquel succède l'élaboration de synthèses de différents niveaux.

Un exemple de dictionnaire est montré à la page suivante.

	Nom
	définition
	Struc
	Long
	Type
	Contrainte ou règle de calcul
	exemples

	AdrEleve
	adresse d’un élève
	AN
	80
	com
	
	150 rue de Rome

	Matière
	Matière enseignée
	A
	20
	elt
	
	Français

	MoyGenerale
	Moyenne des notes d’un élève
	N
	4
	cal
	Moyenne de Note
	

	NbHeures
	Nombre d’heures d’une matière pour une classe par semaine
	N
	2
	elt
	Entier > 0
	

	NomClasse
	Nom d’une classe
	AN
	7
	elt
	
	6ème 1

	NomElève
	Nom d’un élève
	A
	20
	elt
	
	Duboit

	NomProf
	Nom d’un professeur
	A
	20
	elt
	
	Dupont

	Note
	Note d’un élève dans une matière
	N
	4
	elt
	0 ( décimal ( 20
	

	NumSalle
	Numéro de salle
	AN
	3
	elt
	Format : xxx
	001 , 301

	PrénomElève
	Prénom d’un élève
	A
	20
	elt
	
	Jean


III. LES SYNTHÈSES

Comme un observateur curieux cherche en le démontant à comprendre un mécanisme compliqué, l'analyste, à travers les interviews, a démonté les différents postes de travail de l'entreprise. Il a ainsi obtenu pour chacun de nombreuses pièces détachées qu'il a regroupées sous trois catégories : règles, tâches et données. A partir de ces éléments il bâtira progressivement des plans de montage, traduisant le fonctionnement de l'entreprise dans le champ de l'étude. Une approche directe de l'ensemble du système était difficile à assurer ; on a choisi une démarche analytique. Il s'agit, à présent, de revenir à une représentation plus systémique de l'entreprise, à travers des synthèses de niveaux différents.

C'est ainsi que seront élaborés successivement deux synthèses concernant les traitements, de façon à en dégager ce qui ne pourra, en aucun cas, être modifié. De même, à propos des données, une synthèse sera réalisée visant à introduire rigueur et cohérence dans le vocabulaire employé.

A. Synthèse des traitements

1) SYNTHÈSE AVEC ORGANISATION

Les interviews par poste de travail doivent à présent être regroupées, afin de présenter une vue globale des traitements que mène l'entreprise.

a) Objectifs
L'objectif principal est de décrire et d'enchaîner les tâches importantes dégagées des interviews en rappelant les postes de travail, les événements déclencheurs, les supports d'informations qui circulent et de définir un ensemble de domaines d'activité.

La réalisation de cette description présente un triple intérêt :

· Ce rapprochement mettra en évidence des oublis et des incohérences entre les différentes interviews. Par exemple, le document D10 que le poste de travail X déclare transmettre au poste de travail Y n'est pas mentionné dans l'interview de Y.

· Outre ces incohérences apparentes dues à une mauvaise compréhension lors de l'interview, peuvent exister des incohérences réelles dans le fonctionnement du service. Par exemple des tâches sont exécutées en double, des documents reçus à un poste n'y sont pas exploités, ... La synthèse souligne ces anomalies que les difficultés de communication entre postes de travail n'avaient pas découvertes, pour les soumettre aux responsables de l'organisation.

· Enfin, présentée aux décideurs pour validation, elle permettra de s'assurer auprès d'eux de la bonne perception du fonctionnement du service.

b) Définition des domaines d'activité
L'objectif défini plus haut fait appel à des notions que la consolidation des interviews a déjà bien préparées et dont la description ne présentera pas de difficultés. Cependant un terme nouveau y est mentionné, qu'il s'agit de définir et de concevoir à présent : la notion de domaine d'activité.

APPROCHE INTUITIVE

L'idée qui préside à la conception de domaines d'activité est de regrouper des actions présentant entre elles une certaine cohésion, autant par le but qu'elles visent à atteindre que par les règles et les données qu'elles manipulent, de façon à réaliser un découpage du champ de l'étude.

Par exemple, si le champ est la gestion d'une petite entreprise de restauration, il sera souhaitable de le fractionner en quatre domaines permettant de mieux l'appréhender : gestion des stocks de marchandises, suivi de l'activité de restau​ration, gestion et paie du personnel, comptabilité.

Le caractère intuitivement satisfaisant d'un tel découpage mérite d'être approfondi.

DÉFINITION

Définition. Un domaine d'activité est une partie du champ de l'étude à laquelle on peut associer un ou plusieurs objectifs précis. On le décrira par un ensemble d'actions, de règles de gestion et de données.

Selon que les objectifs sont exprimés en termes opérationnels : automatiser la paie, tenir une comptabilité générale, gérer les stocks,... ou en termes fonctionnels :

prévision, suivi, contrôle, planification, ... les domaines seront de nature différente, mais les règles qui président à leur construction demeurent.

Isoler un domaine d'activité consiste donc à :

— regrouper des actions cohérentes entre elles. Leur cohésion provient de ce qu'elles sont mises en œuvre pour atteindre un même objectif. Rappelons qu'une action diffère d'une tâche en ce sens qu'elle n'est pas attachée à un poste de travail.

— associer à ces actions un ensemble de règles de gestion.

Le fonctionnement de chaque domaine devra être écrit par un ensemble complet de règles de gestion.

— associer à ces actions une communauté de données.

Une telle famille de données pourra ainsi correspondre à une nature de ressources mises en jeu : financières, en personnel, en matières premières, ... ou à un type de fonction : production, contrôle budgétaire, relations humaines, ...

De plus, on imposera à ces domaines de réaliser une partition du champ de l'étude et d'échanger entre eux un flux minimum d'informations.

Remarque. Il sera souvent simple de réaliser une partition de l'ensemble des actions et de l'ensemble des règles de gestion pour les rattacher à un domaine spécifique. En revanche, concernant les données, ce sera impossible et l'on devra accepter l'existence de données communes à plusieurs domaines dont elles constituent le noyau des interfaces.

Par exemple, la comptabilité constitue bien un domaine auquel s'appliquent des règles de gestion spécifiques (les règles comptables), qui existe pour des objectifs précis (contrôle, mesure, obligation légale) mais elle manipule des données communes à d'autres domaines.

Précisément, cette impossibilité à définir un domaine spécifique selon la troisième composante que forment les données justifie une conception globale de celles-ci, indépendante des traitements, afin de constituer une banque de données mise à leur disposition.

AVANTAGES D'UN DECOUPAGE EN DOMAINES

Si le champ de l'étude est de petite dimension, il pourra former un seul domaine. En revanche, il deviendra matériellement impossible de réfléchir sur la totalité des traitements que subit ce champ, s'il est trop important. Le découpage en domaines permet alors un éclatement du projet en sous-projets pouvant être confiés à des équipes différentes travaillant en parallèle. Il facilitera donc l'organi​sation du travail de l'équipe d'analyse.

Un tel découpage ne sera pas nécessairement constant tout au long du projet et l'on pourra, par exemple, garder un domaine unique de conception, pour n'éclater celui-ci que lors de la réalisation ou de la mise en œuvre.

Enfin, cette partition du champ de l'étude n'affaiblit pas l'efficacité que la méthode doit à sa vision globale car, pour les données, on ne bâtira qu'un seul modèle, antérieurement à la création des domaines. C'est seulement, afin d'aider à leur définition, que l'on essaiera, ensuite, d'associer à chacun un ensemble homogène de données. Il y aura donc éclatement du modèle des données sur les domaines et non fusion de plusieurs modèles spécifiques de chaque domaine.

c) Formalisation
La présentation visualisera les différents composants selon l'exemple ci-dessous. Nota. Ei = événement i et Dj = document j. 
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	1.GESTION DES STOCKS 

1.1. Passation commande 

1.2. Rédaction bon de commande 

1.3. Mise à jour du cahier des commandes 

1.5. Entrée en stock
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	2. COMPTABILITE
2.2, Mise à jour du facturier Transmission au comptable
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	MAGASINIER

1. GESTION DES STOCKS 

1.4. Réception livraison
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	COMPTABLE
	

	
	2. COMPTABILITE 

2.1. Saisie des recettes du jour 

2.3. Saisie des dépenses 

2.4. Calcul des ratios
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	3. PAYE DU PERSONNEL
	


DATE :

N° :

On utilise pour référencer les tâches une numérotation à deux chiffres. Le premier indique le domaine et le second est attribué dans l'ordre du déroulement chronologique. En outre, sont mentionnés les événements déclencheurs et les références des supports d'information.

Il est conseillé afin de garder la vision globale d'utiliser une feuille de papier de grand format et de ne conserver que les tâches importantes par leur fréquence d'exécution ou par leur rôle stratégique.

2) SYNTHÈSE SANS ORGANISATION

L'objectif de cette seconde synthèse est de faire apparaître le niveau d'inva​riance le plus élevé du champ de l'étude. On décrira donc chaque domaine d'activité en gommant tout ce qui ne traduit qu'une organisation ou son expression technique.

C'est ainsi que seront supprimés la notion de poste de travail mais aussi toutes les tâches et documents qui n'existent que par rapport à l'organisation en place.

Par exemple, seront gommées des tâches «transmission du facturier au comptable», «mise à jour du cahier des commandes», «envoi du cahier des absences», ...

En revanche, existeront toujours les actions «suivi des factures», «contrôle des commandes », « contrôle des absences », ...

Tous les documents générés par l'organisation disparaissant, à moins que leur existence ne soit imposée par des règles de gestion, on ne trouvera généralement plus dans cette synthèse de mots tels que «bordereau», «dossier», «fichier», «chemise », ...

Les événements déclencheurs seront, eux, conservés ; ils joueront un rôle capital lors de l'élaboration du modèle conceptuel de traitements.

On conservera la numérotation chronologique précédente mais en regroupant cette fois des actions de façon à visualiser les domaines d'activité.

Il s'agit donc, à partir de la synthèse précédente, d'un travail partiellement automatique et l'on produira, par exemple, le document de la page suivante.
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ACTIVITE : GESTION DU STOCK

Sous-activite : Reapprivisionnement

INTERVIEW No 13/1

M.SIMON - Gerant des stocks

le 10.03.1997
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Gerant des stocks
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Remarque. Les documents tels que D3 (bon de commande) et D5 (bon de livraison) imposés par l'extérieur sont toujours présents. En revanche, D4 (cahier des commandes) et D6 (facturier) qui ne traduisaient qu'une habitude d'organisation ont disparu.

B. Synthèse des données

Concernant les données la synthèse a pour seul but de définir le dictionnaire des données, c'est-à-dire un vocabulaire précis sur lequel tous les intervenants du projet soient d'accord.

Le rapprochement des données recueillies dans les diverses interviews de poste de travail fait généralement apparaître des incohérences qu'il convient d'éliminer.

1) EPURATION DES DONNEES

Ces incohérences sont de deux types :

a) Des synonymes
Des noms différents désignent la même réalité.

Exemple :   numéro de commande et référence commande, agent et employé, marchandise et produit,...

On dit aussi qu'existent alors deux signifiants pour un même signifié.

b) Des polysèmes
Un même nom désigne deux réalités distinctes.

Exemple:   café désigne l'établissement et la boisson,

prix désigne le prix d'achat et le prix de stockage, ...
On dit que l'on a un signifiant pour deux signifiés.

On supprimera les synonymes et les polysèmes de façon à établir une bijection entre l'ensemble des signifiants et celui des signifiés.

2) CONSTITUTION DU DICTIONNAIRE

Les listes brutes de données, établies en consolidant chaque interview, sont alors allégées des synonymes et polysèmes, et fusionnées pour constituer la liste épurée des données. Les fiches correspondantes, mises à jour, forment ainsi le début du dictionnaire des données, destiné à accompagner le projet tout au long de son évolution. Enfin, pour préparer au mieux le travail des niveaux suivants, on ajoutera aux contraintes syntaxiques décrites par la structure de la donnée, des contraintes sémantiques si elles existent.

Par exemple, la donnée «note» a pour contrainte syntaxique l'obligation d'être structurée: X X,X. On complétera sa fiche descriptive par la contrainte sémantique: «Toute note est comprise entre 0 et 20». Ces informations permettront de mettre en place des contrôles de vraisemblance lors des phases de saisie.

IV. LES VALIDATIONS

Le terme de validation fournit ici un parfait exemple de polysème. Nous entendons par validation le contrôle que l'analyste fait, auprès des personnes interviewées, de sa bonne perception de l'existant. Plus tard, un chapitre entier sera consacré à la validation. Il exprimera le contrôle interne effectué pour s'assurer que les données modélisées permettent une bonne exécution des traitements conçus. Afin de supprimer ce polysème nous parlerons ici de « validation de l'existant », réservant le terme de « validation » au travail ultérieur.

A. Objectifs

L'objectif est de s'assurer de la bonne perception de l'existant au travers des interviews. On y ajoutera un but, secondaire d'apparence mais cependant primordial : provoquer chez les décideurs une réflexion permettant de préciser leurs propres objectifs et parfois de les redéfinir.

B. Mise en oeuvre

L'outil de validation de l'existant est la synthèse avec organisation car, donnant de l'entreprise une image plus familière que la synthèse sans organisation, elle facilite les échanges.

Cette synthèse sera donc présentée et commentée aux décideurs et responsables des domaines d'activité concernés. A cette occasion pourront être indiquées, en filigrane, les diverses difficultés ou incohérences repérées. Touchant ici une corde particulièrement sensible il conviendra de rester prudent. Cependant, ne pas mentionner ces problèmes fait courir à l'analyste un risque encore plus grand. En effet, une mauvaise perception des difficultés internes chez les décideurs peut les amener à penser qu'il sera possible de les supprimer par la mise en place d'une application informatique. C'est, dès lors, l'existence même du projet qui est menacée car masquer un problème de rapports de forces ou de relations de travail n'a jamais été le rôle d'une application informatique. En prenant le risque de mentionner ces problèmes internes l'analyste reste donc dans le cadre de sa fonction;

il s'assure que la mission qui lui est confiée est bien de concevoir une solution informatique.

Enfin, la validation de l'existant sera complétée par celle des règles de gestion les plus complexes, pour lesquelles on aura recours aux compétences des spécialistes (législation du travail, comptabilité, ...).

Remarque. Les diverses validations mentionnées pourront mettre en évidence la nécessité de mener des interviews complémentaires. Dans ce cas, celles-ci devront être de nouveau validées.

C. Résultats

Outre l'assurance pour l'analyste d'avoir compris le fonctionnement de l'entre​prise pour lequel il lui est demandé de proposer une amélioration, les validations de l'existant produiront l'équivalent d'un contrat avec les décideurs.

Il s'agit, en effet, de conclure un accord définitif concernant les objectifs. Tant que celui-ci ne peut être décidé, il serait particulièrement dangereux d'entamer la conception d'une solution dont les fondements eux-mêmes pourraient être constamment remis en cause.

Si, au début de l'étude de l'existant, un tel accord pouvait être difficile à conclure, il en va différemment au stade où nous nous situons à présent car les conditions y sont éminemment favorables.

En effet, les deux parties en présence parlent le même langage, la langue naturelle de l'entreprise. D'autre part, elles sont toutes deux mieux informées. La synthèse de l'existant a permis aux décideurs de mieux connaître les conditions de fonctionnement de leur entreprise et les analystes, de leur côté, ont maintenant une vision suffisamment claire de la problématique pour pouvoir s'engager.

Cet accord pourra être l'occasion de redéfinir de nouveaux délais et moyens pour assurer le déroulement des travaux suivants. Les nouveaux choix de gestion exprimés seront traduits en règles de gestion qui viendront compléter celles que l'on a déjà recensées. Les nouvelles données et tâches éventuellement induites seront ajoutées lors de leur modélisation au niveau conceptuel.

Remarque. Si cet accord définitif sur les objectifs scelle effectivement ceux-ci, il serait cependant erroné de penser que l'étude de l'existant a fourni suffisamment d'informations pour ne plus nécessiter d'interrogations des utilisateurs tout au long du projet.

En particulier, un certain nombre de questions, totalement provoquées par des solutions que l'on concevra plus tard, ne peuvent être imaginées dès ce stade. Ce sera notamment le cas des quantifications, pour lesquelles il est particulièrement difficile d'obtenir une précision suffisante. Sans aller jusqu'à exiger un intervalle de confiance, il est certain que l'usage à tout propos de la moyenne est catastro​phique car, très sensible aux valeurs extrêmes, elle a tôt fait de perdre toute signification. On recourra donc, si nécessaire, aux outils statistiques (sondages, enquêtes, questionnaires,... ) même dans des étapes plus éloignées de la conception.

L'étude de l'existant est, ainsi que nous l'avons exposé, une étape très importante dont le rôle va croissant selon l'état de démarrage de l'étude :
·  projet complètement spécifié,

·  étude d'opportunité menée dans un cadre plus général,

·  simple demande n'ayant encore fait l'objet d'aucune étude.
Enfin, précisons qu'avec l'expérience il sera possible d'utiliser, dès l'étude de l'existant, les outils de modélisation que nous proposerons. En particulier, à la suite des interviews, la traduction de celles-ci à travers des modèles conceptuels de l'existant, tant pour les données que pour les traitements, permettra une visualisation claire qui pourra ainsi être effectuée très tôt.
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