Systèmes d’information – 8. Conception des traitements


Chapitre 8

Conception des traitements

NIVEAU CONCEPTIONNEL

I. OBJECTIF

De même que, pour les données, le schéma conceptuel a mis en évidence des liens de nature sémantique sans souci d'organisation, il est intéressant de dégager les actions menées par l'entreprise indépendamment de la façon dont cette dernière a choisi de les organiser. Celles-ci, traduisant la véritable raison d'être de l'orga​nisme, ne répondent qu'à la question «quoi» (que fait l'entreprise ?) en négligeant le «où», le «qui», le «quand» et le «comment».

Par exemple, une entreprise de vente par correspondance pourra employer un personnel important ou réduit, être dotée de moyens informatiques ultra-perfectionnés ou, au contraire, tenir des registres en écriture manuelle, disposer ou non de téléphones, etc.

Mais, quelle que soit l'organisation en place pour assurer son fonctionnement, elle recevra des commandes, préparera des livraisons, éditera et enverra des factures, tiendra une comptabilité, distribuera un catalogue, etc. Ces actions, d'un caractère fondamental pour la réalisation des objectifs fixés, ont été découvertes lors de l'étude de l'existant et répertoriées dans la synthèse sans organisation. Pour chacune ont été précisés les événements qui les déclenchent, les règles de gestion selon lesquelles elles se déroulent et les résultats qu'elles produisent.

Il s'agit, à présent, d'en proposer une représentation schématique. Pour cela, on utilisera un formalisme manipulant des concepts de :

·  événement,

·  opération,

·  résultat.

II. APPROCHE INTUITIVE

L'établissement scolaire déjà évoqué a pour objectif principal la formation des élèves. Pour atteindre celui-ci il est nécessaire de dérouler un certain nombre d'actions. Citons en vrac :

· répartir les élèves par classe,

· attribuer les classes aux professeurs,

· définir l'occupation des locaux,

· monter les emplois du temps,

· assurer le déroulement des cours,

· effectuer les contrôles de connaissances,

· corriger et noter les contrôles,

· éditer et diffuser les bulletins scolaires,

· etc.

Une telle liste correspond bien à la raison sociale d'un établissement scolaire et toute entreprise qui assure ces fonctions sera qualifiée d'établissement scolaire.

Ces actions ne décrivent que le «quoi» de l'entreprise et l'on ne précise ni le «qui» (qui attribue les classes aux professeurs ?), ni le «où» (où sont édités les bulletins scolaires ?), ni le «comment» (comment est définie l'occupation des locaux ? Est-ce par un programme de recherche opérationnelle ou par une procédure manuelle ?...).

Toutes ces questions traduisent des organisations différentes et n'entrent, pour l'instant, en aucune façon dans nos préoccupations.

Si, ayant volontairement gommé toute l'organisation, nous observons la liste des actions ci-dessus, il apparaît que manque encore une part importante de l'information relevée à l'existant. En particulier, on ne sait, ni ce qui déclenche ces actions, ni les résultats qu'elles produisent. Enfin il est évident, mais ceci est capital, que leur déroulement chronologique ne peut être quelconque. Par exemple, on ne peut corriger et noter des contrôles que s'ils ont, au préalable, été effectués.
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Il est clair qu'il ne s'agit pas là d'un problème d'organisation. Quelle que soit celle-ci, ces deux actions ne pourront jamais s'enchaîner que dans un seul  ordre. On dira que cet enchaînement est de niveau conceptuel. Pour le représenter on encadrera chaque action par l'événement qui la déclenche et par le résultat qu'elle produit, lui-même déclenchant l'action suivante et ainsi de suite.

On présentera un schéma.

Un tel formalisme, très supérieur à une liste plane, permet une visualisation rapide de l'enchaînement des opérations, de ce qui les déclenche et de ce qu'elles produisent.

En outre, il traduit les règles de gestion par l'utilisation des opérateurs logiques entre les événements déclencheurs («et», «ou» et toute combinaison de ceux-ci).

Enfin, on a choisi de regrouper dans un même rectangle des actions que l'on pouvait mener sans rien attendre d'autre. On appellera un tel groupe d'actions une opération ; le schéma qui les assemble sera le modèle conceptuel des traitements.

III. DÉFINITIONS

EVENEMENT. Fait réel dont la venue a pour effet de déclencher l'exécution d'une ou plusieurs actions.

Exemple. Arrivée d'une commande, Rentrée scolaire,...

SYNCHRONISATION. Condition booléenne, traduisant les règles de gestion, que doivent vérifier les événements pour déclencher des actions.

Exemple. [(Stock en rupture) et (Demande à satisfaire)] ou (Besoin nouveau).

OPÉRATION. Ensemble d'actions dont l'enchaînement ininterruptible n'est conditionné par l'attente d'aucun événement autre que le déclencheur initial.

Exemple.  L'opération «Préparation d'une commande» regroupe les actions ininterruptibles suivantes :

· détermination des produits et des quantités à commander,

· choix du fournisseur,

· rédaction d'un brouillon de commande.

RÈGLE D'ÉMISSION. Condition, traduisant les règles de gestion, à laquelle est soumise l'émission des résultats d'une opération.

Exemple.  Si c'est conforme alors...

RESULTAT. Produit de l'exécution d'une opération. Le résultat, fait réel de même nature que l'événement, pourra être le déclencheur d'une autre opération.

Exemple. Commande transmise, Bulletins de paye édités,...

LE FORMALISME

EVENEMENT. Les événements (qu'ils soient déclencheurs ou résultats) sont identifiés par un nom et symbolisés par un ovale, relié à l'opération qu'ils déclenchent ou dont ils résultent.

Exemple
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OPÉRATIONS. On ne fera figurer sur le schéma que le nom de l'opération de façon à ne pas le surcharger. Ce nom identifiera l'opération et sera encadré d'un rectangle.

Exemple
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SYNCHRONISATION. La proposition logique de déclenchement sur les événements est décrite à l'intérieur d'un synchronisateur lié à l'opération.

On utilisera les symboles ( (pour «et») et ((pour «ou») et, si le nombre d'événements est important, des lettres symboliques pour les représenter.

Exemple
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REGLE D'EMISSION. La condition d'émission du résultat pourra être précisée dans le rectangle de l'opération. On trouvera essentiellement des messages tels que : OK, 
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, SI, SINON, …

Exemple
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Le formalisme complet est donc le suivant :

IV. LES CONCEPTS

A. Opérations

1 ) PASSAGE DES ACTIONS AUX OPERATIONS

La synthèse des traitements recueillis lors des interviews, et après effacement de l'organisation, a dégagé un ensemble d'actions, fondamentales pour l'entreprise, groupées en domaines d'activité. Par exemple, le domaine «Gestion du personnel» regroupe des actions :

· suivi des présences,

· affectation aux postes de travail,

· prévision des besoins en personnel,

· calcul des paies,

· édition des bulletins de paie,

· calcul des charges sociales,...

Cette traduction de l'aspect dynamique de l'existant pourra être modifiée par les objectifs. C'est ainsi que l'on demandera, par exemple, d'intégrer au domaine «Gestion du personnel» une action de «Suivi de la fréquentation des cours de formation permanente ».

C'est l'ensemble, ainsi enrichi de ces actions, qu'il conviendra de regrouper en opérations, c'est-à-dire en blocs ininterruptibles, qui de point de vue de BD sont appelées transactions.

Le caractère, interruptible ou non des actions, est fourni par les règles de gestion de l'entreprise, dégagées lors des interviews, éventuellement augmentées de la traduction en choix de gestion des objectifs nouveaux. Par exemple, on trouvera des règles telles que :

· la présence du personnel doit être contrôlée chaque jour,

· la paie doit être établie mensuellement, ou encore :

· la prime d'ancienneté est égale à 1 % par année de présence du salaire de base.

Les règles de gestion traduisent donc :

1)  l'enchaînement des actions entre elles,

2)  la réglementation appliquée aux actions elles-mêmes.

Dès lors il est possible de regrouper les actions dont l'enchaînement peut se dérouler sans attente d'événement extérieur. C'est un tel groupe que l'on appelle opération en lui attribuant un nom de façon à l'identifier sans ambiguïté.

Alors que sur le schéma conceptuel ne figure que le nom de l'opération, on décrira sur un document annexe les actions qu'elle contient en précisant, pour chacune, les règles de gestion qui la régissent.

Par exemple, une opération «Paie » déclenchée en fin de mois sera, en annexe, ainsi décrite :

OPERATION: PAIE ACTIONS
RÈGLES DE GESTION

Calcul des rubriques de paie
Règles RG28, RG50, RG62

Calcul des charges sociales
Règles RG3, RG27

Edition des bulletins de paie
Règles RG15

Edition des bordereaux destinés aux caisses
Règles RG56

Etablissement des chèques
Règles RG05

Envoi des chèques aux agents
Règles RG12

Remarque. Les actions groupées au sein d'une opération s'enchaînent confor​mément aux règles de gestion. Il est donc tout à fait possible que certaines soient facultatives et d'autres impératives ; certaines ne se déroulent que dans des cas très particuliers, d'autres sont répétées plusieurs fois dans une même opération. Le seul critère qui justifie leur rassemblement est qu'elles peuvent se dérouler sans attente d'événement extérieur. On présentera donc les actions dans l'ordre de déroulement chronologique le plus fréquent sans chercher à préciser leur enchaînement.

Par exemple, une opération «Réception livraison » est décrite par les actions suivantes :

ACTIONS
RÈGLES

Contrôler conformité avec la commande
Règle: RG10

Contrôler conformité avec le bon de livraison
Règle : RG8

Contrôler qualité
Règle: RG53

Ranger la livraison en stock
Règle : RG4

La règle de gestion n° 4 est ainsi libellée : « En cas de contrôle défectueux toute la livraison doit être rejetée ».

Il est clair que l'action «Ranger la livraison en stock» ne sera effectuée que dans le cas où les contrôles des trois premières actions seraient satisfaisants. Cet enchaînement conditionnel ne sera pas décrit directement sur le schéma conceptuel puisqu'il l'est déjà par la référence aux diverses règles de gestion.

2) NOTION DE PROCESSUS

Seul l'enchaînement des opérations, gouverné par les points d'attente, est donc traduit par le schéma conceptuel. Propre à un domaine d'activité, on l'appelle un processus.

Définition. Un processus est un enchaînement d'opérations dont les actions sont incluses dans un même domaine d'activité.

On sera parfois, pour un domaine, amené à définir plusieurs processus. Le domaine initial sera alors découpé en sous-domaines, ayant peu de commu​nications entre eux, tels que, sur chacun ne s'applique qu'un processus.

Par exemple, sur un domaine tel que «Gestion des stocks », il sera commode de créer trois processus :

· approvisionnement des stocks,

· destockage,

· inventaire.

A chacun est associé un schéma des opérations et de leur chaînage.

Remarque. Ce chaînage des opérations est matérialisé sur le schéma par les événements. On s'assurera que ceux-ci permettent aussi l'enchaînement des processus d'un même domaine. Enfin, devront figurer, également représentés par des événements, les liens entre les domaines découverts lors de l'étude de l'existant. Il apparaît ainsi une distinction entre ces chaînages, tous symbolisés par des événements. L'étude plus approfondie des types d'événement précisera ces différences.

B. Evénements

La notion d'événement sera utilisée tout au long de l'étude des traitements. Il convient donc de préciser la nature des événements présents à ce niveau de l'analyse.

1) EVENEMENTS CONCEPTUELS

Seuls apparaissent sur le schéma conceptuel les événements indépendants de l'organisation mise en place dans l'entreprise. Si, par exemple, les règles de gestion n'imposent pas la constitution d'un dossier de demande, un événement «Dossier transmis» ne figurera pas, même s'il est déclencheur d'une action de contrôle. En effet, sa présence ne traduirait qu'une attente due à l'organisation et non d'un niveau supérieur. En particulier, rien dans les règles de gestion ne s'opposant au regroupement en une seule opération «Traitement de demande» des actions de «Réception de la demande» et de «Contrôle de la demande», celui-ci s'imposera au concepteur.

Si, en revanche, dans un processus de paie, une règle de gestion précise que l'envoi de la déclaration annuelle des salaires (DAS) ne peut s'effectuer tant que celle-ci n'a pas été visée par le Directeur du personnel, on aura le schéma suivant :
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L'événement «Edition de la DAS terminée» est en attente de l'événement «Visa du Directeur apposé» pour déclencher l'opération «Expédition», elle-même émettant un événement-résultat «DAS expédiée».

2) CLASSIFICATION DES EVENEMENTS

Sur l'exemple ci-dessus il est clair que les deux événements déclencheurs sont de nature différente.

L'un, «Edition de la DAS terminée», interne au processus, traduit le passage entre une opération d'édition et une opération d'expédition. Il n'existe que parce que l'enchaînement de cette dernière est suspendu à la venue de l'événement «Visa du Directeur apposé » qui est, lui, de nature externe. Il y a trois types d’événements.

Type 1 — Evénement externe à l'entreprise
On appellera externe à l'entreprise un événement qui, sur l'ensemble des processus dégagés, est soit uniquement déclencheur d'une opération, soit unique​ment résultat d'une opération. Un tel événement n'apparaîtra donc jamais à la fois comme déclencheur d'une opération et résultat d'une autre. Il symbolisera, s'il est incident, les sollicitations externes auxquelles est soumise l'entreprise ; s'il est résultat, les réponses destinées à l'extérieur que fournit celle-ci.

Par exemple des événements «Commande reçue», «Echéance atteinte» ou «Départ en congé d'un employé» seront en général des déclencheurs externes. Des événements «Bulletin de paie transmis», «Comptabilité à jour» ou «Livraison d'un fournisseur refusée» seront en général des résultats externes.

La découverte des événements externes conditionne tout le schéma conceptuel. C'est donc eux qu'il convient d'extraire, d'abord, de la synthèse sans organisation et des règles de gestion.

Type 2 — Evénement interne à l'entreprise et externe au processus
On appellera interne à l'entreprise et externe au processus un événement qui est à la fois résultat d'une opération d'un processus et déclencheur d'une opération d'un autre processus. Un tel événement traduira donc un pont entre deux processus.

Par exemple, un processus de paie traduira un événement «Paie effectuée», lui-même déclencheur d'une opération d'écriture interne à un processus de comptabilité.

Bien que ne créant pas de points d'attente (dès que la paie est effectuée, il est possible, et même souhaitable, de passer l'écriture comptable correspondante), on choisira de faire apparaître ce type d'événement sur le schéma. En effet, on considérera que le découpage en domaines et donc en processus impose une barrière de nature conceptuelle que l'on souhaite conserver. En particulier, on s'interdira de créer une opération dont les actions se situeraient dans deux processus distincts.
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On représentera comme suit l'exemple de la paie :
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Type 3 - Evénement interne à un processus
On appellera interne à un processus un événement qui est à la fois résultat d'une opération et déclencheur d'une autre dans un même processus.

Ce type d'événement apparaît en général sur le schéma parce qu'il est synchro​nisé à un autre événement de type 1 ou 2. En effet, dans le cas contraire, il conviendrait de réunir en une seule les opérations émettrice et réceptrice de cet événement. Ce dernier, devenu alors interne à l'opération, disparaîtrait du modèle conceptuel. En fait, l'événement interne matérialise sur le papier l'enchaînement des opérations.

C'est par exemple, le cas de l'événement «Edition de la DAS terminée» vu auparavant ; son existence est justifiée par l'attente de l'événement synchronisé «Visa du Directeur apposé».

On résumera le rôle des événements : les types 1 et 2 «cassent» les opérations alors que le type 3 enchaîne les «morceaux» produits.

3) OCCURRENCES D'UN EVENEMENT

De même qu'un objet désignait un ensemble d'occurrences, l'événement, parce qu'il est associé à une classe d'informations, est le représentant d'un ensemble d'occurrences.

Par exemple, un événement «Livraison effectuée par le fournisseur» est associé à l'ensemble des informations descriptives de cette livraison. Il aura pour occurrences des valeurs telles que : livraison du fournisseur «X», livraison du fournisseur «Y».

Chacune de ces occurrences est prise en compte par l'opération «Réception livraison» que l'événement déclenche. Si cette opération comporte plusieurs actions il est important de préciser qu'une nouvelle occurrence de l'événement ne pourra être traitée par l'opération qu'une fois l'ensemble des actions concernées par l'occurrence précédente accompli. Ici on ne pourra réceptionner une nouvelle livraison que lorsque la livraison précédente aura induit un des deux résultats possibles : «Livraison refusée» ou «Livraison acceptée».

Remarque. Il est fréquent qu'un événement soit associé à un document. Dans ce cas, on évitera de réduire le libellé de l'événement au seul nom du document. En effet, l'important est la mise en évidence du stimulus et il est clair qu'un document, simple support d'informations, ne déclenche rien.

C. Règles de synchronisation Règles d'émission

Les règles que l'on a choisi de faire figurer sur le modèle sont l'outil qui en facilite la lecture. Elles sont la traduction des règles de gestion et précisent :

·  pour les règles de synchronisation, la condition de déclenchement des opérations,

·  pour les règles d'émission, la condition de production des événements-résultats.

1) LES RÈGLES DE SYNCHRONISATION

Au sens strict la synchronisation traduit la nécessité, pour déclencher une opération, d'avoir observé la réalisation d'au moins deux événements. La non-concomitance de ces réalisations crée le point d'attente entre deux opérations successives que l'on souhaite exprimer.

Remarque.  En pratique, on acceptera une règle de synchronisation non exclusivement composée de «et», mais également de «ou» et de négations.

[image: image18.wmf]PROCESSUS DE

PAIE

Paie effectue

Mise a jour la comptabilite

Comptabilite a jour

Cette extension de la notion permet de faciliter la représentation, essentielle​ment pour les événements déclencheurs du processus. On aura par exemple :

[image: image19.wmf]Fin de contrat

Demission

Fin de mois

OU

Traitement de paie

Pour un événement interne au processus on évitera d'introduire une synchro​nisation «ou» avec un événement externe. En effet, soit un schéma tel que celui-ci :
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L'édition du certificat peut être déclenchée sans attente dès son élaboration,   alors que le schéma fait apparaître un point d'attente artificiel dû à la demande de duplicata.On préférera donc le schéma suivant :

Une règle de gestion précisera qu'au cas où seul un duplicata serait demandé, la réalisation se réduit à une simple édition sans élaboration.

On énoncera ainsi sur le modèle la totalité des règles de déclenchement des opérations, par l'usage des opérateurs logiques liant les événements.

2) LES RÈGLES D'EMISSION

En revanche, la complexité des règles d'émission et un souci de lisibilité amènent souvent à ne pas préciser toutes les conditions sur le schéma. On se contentera alors d'une indication du type OK ou
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, les détails complémentaires étant fournis par un document d'accompagnement.
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Par exemple, on aura :

En annexe, on énoncera à quelles conditions les différents contrôles que comporte la Réception livraison entraînent une acceptation totale, partielle ou un rejet des produits livrés.

Remarque. La présence d'une opération n'étant justifiée que par la fonction de production d'un résultat, on devra s'assurer qu'il en est bien ainsi. En particulier, la réunion de toutes les règles d'émission d'une opération devra couvrir l'ensemble des cas possibles, de façon que l'opération émette toujours un résultat.

V. VÉRIFICATION DU MODÈLE

Par une démarche identique à celle de l'élaboration du modèle conceptuel des données, on s'efforcera de rendre le modèle le plus «propre» possible. Pour les données ce travail a consisté, entre autres, à diminuer, par l'utilisation des contraintes d'intégrité fonctionnelles, la dimension des relations. En effet, une valeur élevée de celle-ci était généralement l'indice d'une analyse insuffisante. Sur les traitements une analyse trop hâtive se trahira par la présence de redondances importantes dans les opérations.

On s'efforcera de diminuer celles-ci en élargissant certaines opérations dont de nombreuses actions seront alors facultatives et en supprimant des opérations semblables. On s'assurera que le schéma plus compact est toujours en concordance avec les règles de gestion et que ce travail n'a pas introduit, en synchronisant des événements, des points d'attente artificiels.

Ici réside la difficulté majeure et, pour ne garder que les points d'attente 6conceptuels, on sera parfois contraint d'accepter une certaine redondance.

Soit, par exemple, le modèle ci-dessous propre à un organisme de vente de places avec possibilité de réservation (théâtre, SNCF, ...). S'agissant d'un cas très simple, on a décrit directement les actions dans les opérations.

Les règles de gestion sont les suivantes :

· aux heures d'ouverture, l'organisme peut délivrer, soit des billets à l'avance, soit des billets pour l'entrée immédiate,

· les réservations de place sont possibles sous certaines conditions (moins de 2 mois à l'avance,...),

· pour toute attribution de place un billet doit être émis,

· des réductions sont attribuées sur présentation d'un justificatif (militaires, étudiants,...),

· aucun billet ne peut être délivré si son paiement n'a pas été perçu au préalable,

· pour les entrées immédiates les billets sont délivrés sans attribution précise d'une place.

Dans un premier temps, on sera souvent amené à produire un schéma du type suivant :
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Les deux opérations d'attribution de places, que ce soit pour une réservation ou une entrée immédiate, comportant plusieurs actions en commun, créent une redondance importante. Si les règles de gestion n'imposent pas de maintenir cette distinction (parce qu'un des objectifs serait de traiter prioritairement les demandes immédiates, par exemple), on regroupera en une seule ces deux opérations sous le terme plus général d'«Attribution de billet». Les règles de gestion précisent les actions propres à la seule réservation.
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Enfin, il est clair qu'en cas de reformulation, la nouvelle demande n'est pas d'une nature différente de la première. Il s'agit simplement d'une autre occurrence du même événement ; on la représentera comme telle, en créant une boucle.

Le schéma simplifié sera le suivant :
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Le schéma ainsi créé est plus lisible et tout aussi conforme aux règles de gestion. Il n'introduit pas de nouveaux points d'attente artificiels, comme cela se serait produit si l'on avait, par exemple, choisi la solution suivante.

Une telle solution, coupant artificiellement l'opération d'Attribution des billets à l'avance, pourra cependant être admise si elle semble au concepteur une traduction plus juste de la réalité. Là, comme pour la représentation des données, la meilleure solution n'existe pas ; l'expérience de l'analyste le guidera vers la représentation correspondant le mieux à sa vision personnelle du problème.

Remarque.  Afin de ne pas trop créer de redondances, on gardera pour les actions un niveau d'agrégation suffisant. En particulier, on évitera de descendre à un niveau d'actions élémentaires telles que «Consultation», «Mise à jour», «Annulation », etc. Par exemple, on préférera une action «déterminer le produit à commander» à un découpage plus fin comme «consulter les stocks», «consulter les commandes encours», etc. .

Ces actions seraient, en effet, communes à plusieurs opérations et leur mise en évidence ne cadrerait pas avec la vision agrégée du niveau conceptuel.

On dispose avec le modèle conceptuel des traitements de la vision dynamique de base de l'entreprise. Tous les points d'attente mis en évidence devront être respectés par la suite. On les retrouvera donc, une fois mise en place l'organisation puis lorsque seront définis les moyens physiques utilisés. Ils pourront constituer de très utiles points de reprise après incident. Ils seront alors augmentés de nouvelles attentes créées par les moyens financiers, techniques ou humains dont dispose l'entreprise.

Le modèle conceptuel traduit l'enchaînement des traitements si aucune des contraintes ci-dessus n'existait. Il symbolise donc l'entreprise qui disposerait d'une organisation idéale et de moyens illimités.

NIVEAU ORGANSATIONNEL

I. OBJECTIFS

A la vue purement fonctionnelle de l'entreprise, fournie par le modèle conceptuel, doit à présent succéder une vue plus concrète s'appuyant sur une organisation. En intégrant les notions nouvelles de poste de travail ou de traitement automatisé, apparaîtront de nouveaux enchaînements de tâches en superposition des précédents. Cette fois, les questions fondamentales seront «ou?», «qui?» et «quand ?». A la première interrogation répondra le poste de travail concerné, à la seconde le choix entre un traitement «automatique» ou «manuel» et la dernière question précisera le déroulement dans le temps des différentes actions, du moins pour la partie de ces choix et de cette chronologie non imposée par les événements externes. L'ensemble de ces informations définies dans le cadre des moyens financiers, en personnel et en matériel disponibles, constituera l'organisation mise en place.

A ce stade, une seule question restera donc sans réponse : « comment ? ». En effet, si l'on doit préciser que tel traitement est automatisé ou non, il convient pour l'instant de rester muet sur le matériel nécessaire ou sur le découpage de la future application en programmes.

L'objectif de cette étape est donc de fournir une représentation schématique de l'organisation de l'entreprise. Pour cela le formalisme déjà utilisé au niveau conceptuel sera repris et l'on manipulera les concepts de :

· événement,

· phase (au lieu d'opération),

· résultat.

Avant d'approfondir ces notions une vue intuitive de l'élaboration d'un modèle organisationnel des traitements sera présentée.

II. APPROCHE INTUITIVE
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Nous appuyant sur le modèle conceptuel vu précédemment (Vente de places), cherchons à organiser chacune des opérations. Reprenons la première, «Attribution billet», dont la représentation était la suivante :

Parmi les objectifs et contraintes dégagés lors des interviews certains concernent précisément le niveau où nous nous situons. Par exemple, seront affirmées des règles d'organisation :

- Les attributions de billet seront dévolues à deux postes :

·  un guichet ouvert au public pour les demandes présentées par les particuliers,

·  un bureau de gestion pour les demandes par correspondance souvent adressées par des associations.

- Le guichet public devra être organisé de façon à satisfaire immédiatement les demandes.

- Le bureau de gestion disposera d'un délai de réponse qui en aucun cas ne saurait dépasser 3 jours ouvrables.

-  La gestion des places et des tarifs pourra, si cela paraît de nature à améliorer le service, être automatisée.

Il apparaît donc que l'opération d'Attribution de billet qui, d'un point de vue conceptuel forme un tout homogène, devient, si on l'organise, un ensemble de tâches disparates telles que :

· recherche des places disponibles au guichet du public par un traitement auto​matique déclenché à chaque demande,

·  édition des billets au bureau de gestion par un traitement automatique déclenché chaque soir,

· contrôle du justificatif de réduction au guichet du public par un traitement manuel, déclenché à chaque demande...

Pour chaque action du niveau conceptuel sont donc précisés le poste de travail, la nature du traitement et sa chronologie de déclenchement. Les tâches pour lesquelles ces trois points sont identiques seront regroupées pour constituer le nouveau bloc homogène servant de base à l'organisation. Un tel ensemble cohérent sera baptisé phase. Les opérations seront donc découpées en phases dont on précisera comme précédemment l'enchaînement.

On produira ainsi, pour l'exemple précédent, les deux schémas suivants :
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On remarquera le formalisme, très proche de celui du niveau précédent. Les concepts de tâche et de phase remplacent ceux d'action et d'opération et l'on retrouve les outils de lecture : les synchronisations et les règles d'émission. L'assem​blage des phases ainsi présenté constituera ce que nous appellerons le modèle organisationnel des traitements.

III. DÉFINITIONS ET FORMALISME

RÈGLE D'ORGANISATION. Expression de l'organisation mise en place en termes de poste de travail, de nature du traitement et de chronologie. Par exemple le guichet du public transmettra les dossiers de demande en fin de journée au bureau de gestion. Le gérant sera tenu de vérifier chaque semaine les commandes non encore livrées.

TÂCHE. Action ou sous-définition d'action pourvue d'une organisation définie par les règles d'organisation. Par exemple saisie automatisée en début de journée des bordereaux. Transmission, au fil des arrivées, des dossiers au Service du personnel.

EVENEMENT. Fait réel dont la venue a pour effet de déclencher l'exécution d'une ou plusieurs tâches. Par exemple : dossier reçu. Bordereau enregistré.

SYNCHRONISATION. Condition booléenne, traduisant les règles de gestion et d'organisation, que doivent vérifier tes événements pour déclencher les tâches. Par exemple : (Dossier transmis) et (Contrôle effectué).

PHASE. Ensemble de tâches dont l'enchaînement ininterruptible, compte tenu de l'organisation mise en place, n'est conditionné par l'attente d'aucun événement autre que le déclencheur initial. En conséquence, le poste de travail, la nature du traitement ainsi que son déroulement dans le temps seront communs à toutes les tâches d'une même phase. Par exemple en fin de journée, au centre de calcul, un traitement par lots assurera la phase «Edition» qui regroupe les tâches : calcul du prix, édition du billet et édition de la facture.

RÈGLE D'EMISSION. Condition, traduisant les règles de gestion et d'orga​nisation, à laquelle est soumise l'émission des résultats d'une phase. Par exemple : Si contrôle positif, alors...

RESULTAT. Produit de l'exécution d'une phase. Le résultat, fait réel de même nature que l'événement, pourra être le déclencheur d'une autre phase. Par : Formulaire transmis. Bordereau édité,...

FORMALISME
Le formalisme est le même que celui du modèle conceptuel des traitements à condition de remplacer les opérations par les phases. Un document annexe décrira les tâches constituant la phase.

Enfin, trois colonnes seront ajoutées au graphique de façon à préciser pour chaque phase  le déroulement chronologique,  la nature du traitement,  le poste de travail concerné.

Le formalisme complet est alors le suivant :

Déroulement
Enchaînement des phases
Nature
Poste de travail
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IV. CONSTITUTION DU MODÈLE 

A. Création des tâches

1) LES COMPOSANTES DE L'ORGANISATION

Comme on vient de le voir, une tâche est une action pourvue d'une organisation. Il convient donc de préciser les trois composantes de toute organisation.

a) Le poste de travail – Il constitue l'unité d'action élémentaire de l'entreprise. On pourra l'identifier soit par la fonction qu'il remplit (comptabilité, atelier de saisie, relations avec le public, ...), soit par les moyens qu'il emploie (profil de l'agent et type de la machine, par exemple).

La deuxième solution, plus analytique, permet alors de rattacher simplement tout poste de travail à l'une des trois familles ci-dessous :

· un homme sans moyen informatique,

·  un homme doté de moyens informatiques (par exemple un écran-clavier, un micro-ordinateur,...),

·  une machine informatique seule (serveur).

Remarque. Souvent la notion d'implantation géographique aidera aussi à la définition du poste de travail. Cependant, elle ne saurait suffire et un libellé tel que «Entrepôt annexe» est trop imprécis pour correspondre à un poste. On détaillera davantage pour retenir par exemple : Magasinier de l'entrepôt annexe.

b) La nature du traitement - L'objectif est ici d'énoncer si l'action étudiée est destinée ou non à faire partie du système d'information automatisé que l'on construit. On précisera donc si le traitement reste manuel ou doit être informatisé. Comme par la suite seuls ces derniers retiendront notre attention, il faudra être plus précis pour eux et indiquer le type d'automatisation : traitement conversationnel ou traitement par lots.

c) Période de déroulement – Enfin, cette information définira la période de temps pendant laquelle on accepte d'exécuter l'action.

Remarque. Si, conceptuellement, des points d'attente liés à la chronologie sont apparus, ils devront être respectés par l'organisation choisie (exemple : la paie en fin de mois, l'inventaire en fin d'année,...).

2) RÈGLES D'ORGANISATION

La mise en place d'une organisation satisfaisante est un travail capital dans la réussite du projet. Il est pour cela fait appel à la fois à l'expérience et à l'imagination du concepteur. Cependant, celui-ci n'est pas totalement libre de ses choix et il devra appuyer sa réflexion sur trois axes :

a) Partir du modèle conceptuel

On l'a vu, celui-ci impose les points d'attente et propose un découpage en processus.

b) Respecter les objectifs

Ceux-ci sont souvent exprimés en des termes où se trouvent mêlés des choix à caractère conceptuel, organisationnel et même parfois physique (« Vous devrez utiliser la machine X »).

L'extraction des choix organisationnels permettra de définir à grandes mailles les premières règles d'organisation.

c) Tenir compte des moyens dont dispose l'entreprise

Il s'agit de rester réaliste et d'intégrer tant les moyens financiers que matériels et humains susceptibles d'être réellement utilisables.

En particulier on essaiera d'être précis sur les effectifs nécessaires et leur niveau de qualification. Pour cela l'observation de l'organisation existante fournira de précieuses indications.

Compte tenu de ces orientations, le concepteur a pour mission d'établir les règles d'organisation optimales, c'est-à-dire les moins contraignantes possible.

Par exemple, il définira des règles telles que :

· la gestion automatisée des stocks est confiée au magasinier de l'entrepôt principal,

· le contrôle des livraisons en retard sera fait automatiquement à chaque fin de semaine,

· il n'y aura pas plus d'un contrôle des stocks physiques par mois.

C'est l'application de ces règles aux actions du niveau précédent qui entraînera la création des tâches.

Remarques
1) A la différence des règles de gestion, les règles d'organisation seront essen​tiellement des règles d'actions et non de calcul. Comme telles on ne trouvera que le mode de calcul des quelques données nouvelles introduites pour les besoins de l'organisation. Par exemple, on explicitera le mode d'élaboration d'un numéro de dossier.

2) Une action pourra donner naissance à une ou plusieurs tâches.
Exemples. 

1. L'action «Etablissement du bilan» induit la seule tâche «Etablissement du bilan en fin de trimestre, lors d'un traitement par lots, au centre de calcul».

2. L'action «Suivi des présences» induit les deux tâches «Emar​gement de la feuille de présence, le matin, à l'entrée» et «Saisie informatisée de la feuille, le soir, au centre de calcul».

3) Parmi les trois choix à effectuer pour chaque action c'est certainement la nature du traitement qui laisse au concepteur la plus grande part d'initiative. Sa réponse devra être solidement argumentée et, en particulier, il résistera à la tentation d'une automatisation trop poussée, si le gain qu'elle procure n'est pas  important. Il sera souvent préférable d'offrir un outil d'aide plutôt qu'une prise automatique de décision.
Par exemple, on choisira de mettre en place une consultation des stocks et une consultation des commandes en cours qui permettront au responsable de l'approvisionnement de préparer ses commandes, de préférence à une solution totalement automatisée qui générerait elle-même les commandes nécessaires, compte tenu de seuils préalablement définis.

4) Les contraintes physiques peuvent influer sur l'organisation mise en place. Par exemple, un suivi des présences par l'usage d'une carte magnétique permettrait

5) la suppression des tâches d'émargement et de saisie. Mais l'installation d'une telle organisation n'est concevable que si le moyen technique qu'elle suppose est ou peut devenir opérationnel au sein de l'entreprise.

6) Pour inventer une organisation efficace le concepteur pourra faire appel à des spécialistes de méthodes d'organisation. Ce n'est pas le rôle de MERISE de fournir l'assistance dans ce domaine ; une méthode d'ordonnancement, PERT par exemple, trouve ici un emploi justifié.

B. Phases

1 ) PASSAGE DES TÂCHES AUX PHASES

Pour chaque opération a donc été défini un ensemble de tâches, traduction fidèle des règles d'organisation issues d'objectifs et contraintes ou créées par l'équipe de conception. Celles-ci, comme les règles de gestion, expriment à la fois :

1) l'enchaînement des tâches entre elles ;

2) l'organisation appliquée aux tâches elles-mêmes. La création d'une phase consiste alors à regrouper, en un ensemble ininterruptible, des tâches respectant la règle des trois unités :

·  unité de lieu (même poste de travail),

·  unité d'action (même opération, même nature de traitement),

·  unité de temps (même période de déroulement).

On attribuera ensuite un nom à chaque phase de façon à l'identifier. Comme pour les opérations on ne surchargera pas le schéma ; l'utilisation d'un document annexe explicitera les différentes tâches composant la phase en précisant, pour chacune, les règles de gestion et d'organisation qui les gouvernent.

Par exemple, une phase «Attribution des places au guichet public par un traitement conversationnel » pourra être ainsi décrite :

TÂCHES
REGLES DE GESTION
REGLES D'ORGANISATION

Saisie des critères de consultation
Règles 1 à 10
Règles 100 à 110

Consultation des places disponibles

Règle 111

Sélection des places choisies

Règle 112

Enregistrement du choix

Règle 113

DONNÉES MANIPULEES : n° de place, jour, heure,...

Remarques
1) La liste des tâches composant la phase n'a pas un caractère impératif ; les règles de gestion et d'organisation précisent, selon les occurrences des événements déclencheurs, celles qui doivent être exécutées.

2) Si une telle description peut sembler suffisante pour un traitement manuel ou même automatisé par lots, il est clair qu'elle ne saurait suffire pour un traitement conversationnel. En effet, le travail effectué au niveau suivant comportera des choix aussi précis que les dessins d'écran, les menus et leurs enchaînements... On devra donc, au niveau organisationnel, préciser le dialogue ; ceci sera réalisé, on le verra un peu plus loin, par le découpage homme-machine des tâches.

3) Enfin, dans le but de préparer le rapprochement avec les données, on précisera pour les phases manuelles et pour les traitements par lots les données manipulées. En particulier, on vérifiera que le mode de calcul de toutes les données élaborées est bien décrit soit à travers les règles de gestion ou d'organisation, soit, si celles-ci sont insuffisantes, sur un document annexe. Pour les phases conversationnelles c'est au niveau plus fin du découpage homme-machine que ce retour sur les données sera effectué.

2) L'ORGANISATION «IDEALE»

La mise en place d'une organisation est toujours la traduction d'une limitation dans les moyens financiers, en personnel ou en matériel au sein de l'entreprise. Elle apporte une certaine lourdeur par rapport à la solution optimale, fournie par le seul modèle conceptuel. L'objectif sera donc de minimiser le nombre de phases, tout en respectant les règles d'organisation, l'idéal étant une phase par opération.
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Généralement, comme dans l'exemple «Attribution de billets» une opération donnera naissance à plusieurs phases, selon le schéma suivant :

Remarque.  La création des phases devant respecter les points d'attente, il ne sera pas possible de regrouper en une seule phase des tâches induites par des opérations différentes ; on introduirait ainsi une attente à l'intérieur de la phase.

Le traitement par lots en fin de journée d'un ensemble de tâches d'édition (factures, journal comptable, ...), provenant d'opérations différentes donne l'illusion d'un tel regroupement en une phase unique. En fait, il ne s'agit là que d'une organisation du travail au centre de calcul car, d'un point de vue organisa​tionnel, existent deux phases distinctes (édition facture, édition du journal comptable), même si les traitements qui les exécutent se déroulent l'un après l'autre.

3) NOTION DE PROCEDURE

Le parallélisme action-tâche puis opération-phase est prolongé au niveau d'agrégation supérieur par la définition de la procédure qui est, en termes d'organisation, l'équivalent du processus.

Définition. Une procédure est un enchaînement de phases dont les opérations originelles appartiennent au même processus et permettent de parcourir celui-ci en totalité.

On se représentera donc la procédure comme le chemin organisé d'un processus, menant des événements incidents externes aux résultats externes.

Comme précédemment, l'organisation optimale théorique correspond à un processus générant une et une seule procédure. L'optimum réel, car les moyens sont limités, peut créer des phases différentes selon les occurrences d'événements incidents. Ces enchaînements constitueront alors plusieurs procédures, issues d'un même processus.

Par exemple, au niveau conceptuel, un processus unique englobait les opérations de préparation et de passation des commandes.
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Le processus «Commande» était le suivant :

Processus : Commande

Supposons que l'organisation mise en place amène à distinguer deux types de commandes : celles destinées à une Centrale d'achats, avec laquelle est prévue une liaison informatique, et celles destinées aux autres fournisseurs, contactés par téléphone. On aura ainsi des postes de travail et des natures de traitement différents pour l'opération «Passation commande», selon que l'occurrence de l'événement «Fournisseur contacté» est la Centrale d'achats ou, au contraire, un fournisseur ordinaire. Il sera dès lors plus pratique de séparer en deux procédures l'enchaînement des phases correspondant aux deux sortes de commandes, plutôt que de conserver un seul bloc.

Le matin
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Remarques

1) Il est, à ce niveau, sans inconvénient que la même phase soit commune à plusieurs procédures («Préparation commande» dans l'exemple précédent). En effet, notre souci n'est plus de chasser la redondance du niveau conceptuel pour regrouper les opérations répondant de la même façon à la question «quoi ?», mais de définir des procédures de travail dans un objectif d'organisation optimale. Certes, au niveau physique, les programmes seront conçus et enchaînés de façon à n'être pas redondants.

2) On s'assurera que les différents chemins du processus permettent de prendre en compte la totalité de ses événements déclencheurs et de produire la totalité de ses résultats.

3) Le mot «procédure» est utilisé avec des sens parfois différents dans le domaine de l'informatique. Ici il traduit, à travers l'enchaînement des phases, la mise en place d'une organisation et en aucun cas un enchaînement de programmes.

C. Evénements et règles de synchronisation ou d'émission

Les concepts sont exactement les mêmes que ceux présentés au niveau conceptuel.

La mise en place de l'organisation a simplement induit de nouveaux événements et de nouvelles règles de synchronisation ou d'émission. La classification proposée pour les événements est maintenue mais on ne devra pas découvrir d'événement externe à l'entreprise à ce niveau. Ils auront été ou bien entièrement créés par l'organisation (dossier transmis, saisie effectuée, ...) ou bien déduits d'événements conceptuels dont on a distingué des classes d'occurrences traitées différemment par l'organisation («facture réglée par chèque» et «facture réglée en numéraire», par exemple, pour l'événement conceptuel «facture réglée»). Le formalisme, tant pour les événements que pour les synchronisations ou les règles d'émission, est identique au précédent.

V. COMMUNICATION DE L'ORGANISATION

L'organisation, conçue et traduite par les enchaînements de phase, doit être validée par les futurs utilisateurs du système avant sa mise en place définitive. De plus, qu'il s'agisse d'une étape d'expérimentation ou de l'installation définitive, il est nécessaire de transmettre l'organisation nouvelle retenue. Cette communi​cation sera assurée de façon différente selon la nature du traitement choisi pour le poste de travail.

A. Traitement manuel

C'est ici le mode opératoire ou l'instruction qui sera l'outil privilégié de la communication. Rédigé par les concepteurs de l'organisation, il précisera les phases à enchaîner, en réponse aux diverses sollicitations qu'expriment les événements incidents. 

B. Traitement automatisé par lots

Peu de communications à l'utilisateur sont nécessaires, s'il s'agit uniquement de phases confiées au personnel informatique. Celui-ci mettra en place une organisation physique de son propre travail qui n'a pas à figurer dans la description organisationnelle du système d'information. Dans le cas contraire, on adoptera la solution du paragraphe suivant.

C. Traitement automatisé conversationnel

Cette fois, la machine étant confiée à l'utilisateur, il est clair que l'on doit lui communiquer une quantité importante d'informations. Là aussi, le mode opératoire décrira les principales phases et leurs enchaînements. Pour chacune seront précisées les tâches essentielles accomplies mais ce document ne saurait, à lui seul, assurer le dialogue avec la machine. La description des tâches conversationnelles est en effet trop grossière ; il sera nécessaire de préciser à l'intérieur de chacune le travail de la machine, puis la réponse de l'homme, puis de nouveau le travail de la machine... Ce niveau de finesse sera obtenu par le découpage des tâches en «tâches homme-machine».

Remarque.   Ce n'est qu'une fois achevée la description physique des traitements (états de sortie, de saisie, sauvegardes...) que le mode opératoire pourra être rédigé. Enfin, sera communiquée à l'utilisateur l'organisation des procédures adjacentes à la sienne ; il validera les documents déclencheurs de ses procédures et ceux qu'elles produisent à destination des autres utilisateurs.

LES TÂCHES HOMME-MACHINE

a) Objectif

Celles-ci ont pour objectif principal d'organiser le dialogue entre l'homme et la machine lors des phases conversationnelles.

Deux objectifs annexes sont également visés à travers elles :

1) Fixer une première approximation de l'activité de la phase en termes de fréquence d'utilisation, tant pour les mises à jour que pour les consultations. 

2) Recenser les données manipulées. Pour les autres phases ce travail a déjà été effectué, on l'a vu plus haut, mais il avait été différé pour les phases conver​sationnelles. 

b) Elaboration


TACHES-HOMME
TÂCHES-MACHINE
OBSERVATIONS
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Phase : Préparation commande
La tâche homme-machine est de même nature que la tâche puisqu'elle n'est que sa vision grossie. Elle sera donc ininterruptible comme la tâche et l'on utilisera un formalisme analogue, où l'on réduira souvent les événements, tant déclencheurs que résultats, à l'information qu'ils véhiculent. Pour ne pas surcharger le schéma on précisera celle-ci dans une colonne observations où l'on ajoutera les données manipulées. On produira donc, pour chaque phase conversationnelle un schéma du type à la page précédente. 

Il est inutile de réfléchir, à ce stade, sur les dessins d'écran ou de listings, sur les contrôles ou les messages d'erreur qui seront seulement définis au stade de programmation. En revanche, tout ce qui traduit l'organisation devra être précisé, en particulier les protections par mot de passe, les validations, les critères de consultation.

c) Le «bon» dialogue

Le dialogue homme-machine et le mode opératoire sont deux outils complémentaires mis à la disposition de l'opérateur. Le concepteur doit donc soigneusement doser la part qu'il attribuera à chacun des deux. Il oscillera ainsi entre une solution automatisée à l'extrême, où la quasi-totalité des événements est prise en compte par la machine qui enchaîne elle-même les phases concernées, et une solution plus pauvre, où l'utilisateur doit lui-même enchaîner, guidé par le mode opératoire, les multiples phases que déclenchent les événements.

Le critère qui doit aider le concepteur dans ses choix est la facilité d'utilisation de l'application en période courante. Il lui faut en effet se garder d'avoir une vision faussée par la période d'apprentissage, où l'utilisateur souhaitera un dialogue homme-machine très complet, permettant de traiter de façon automatique la totalité des événements. Une fois passé ce stade d'apprentissage, la lourdeur du dialogue deviendra vite un handicap, freinant l'utilisateur qui connaît bien le produit. Il sera alors préférable d'avoir un dialogue beaucoup plus simple, quitte à laisser au mode opératoire le soin de décrire les enchaînements à mettre en place pour résoudre les cas particuliers. Ainsi, on bâtira un produit performant bien adapté au travail de tous les jours. De plus, l'utilisateur comprenant vite la notion de phase s'avérera mieux outillé pour résoudre les cas particuliers que la conception la plus étudiée ne saurait prévoir.

On schématisera par une courbe le niveau de satisfaction de l'utilisateur en fonction du temps qu'il a consacré à l'apprentissage du système dans les deux solutions.
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(Source : Société GEIMSA)

On remarque dans les deux cas la chute de satisfaction qui accompagne le début de la mise en informatique puis la remontée qui, lorsque l'enchaînement est laissé aux soins de l'utilisateur, dépasse largement le niveau de satisfaction de l'autre solution (il dépasse même le niveau attendu au début !).

En règle générale, il est essentiel que le contact entre utilisateur et concepteur soit permanent et que chacun puisse interroger l'autre à tout moment.

Le rôle des tâches homme-machine dans une organisation conversationnelle est capital ; elles sont la première concrétisation des nouveaux moyens qui sont offerts à l'utilisateur. En ce sens on peut affirmer qu'elles sont la vitrine de l'application.
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