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RESUME. Cet article concerne I’évaluation des Systémes d’information (SI), sous I’angle des
besoins en processus adaptés, de méme qu’en méthodes et outils provenant de I’ergonomie et
de [linteraction homme-machine (IHM). Les besoins généraux sont d’abord mis en avant, de
méme que les besoins en évaluation dans les procédés logiciels. Les catégories de méthodes
d’évaluation provenant de ’ergonomie logicielle et de I'IHM sont étudiées. Puis ’article se
focalise sur les outils automatiques et semi-automatiques. Une discussion porte enfin sur
[’étude des apports de tels méthodes et outils d'évaluation pour le domaine des SI.

ABSTRACT. This paper concerns IS evaluation, according to two points of view: needs in
adapted software processes, needs in methods and tools from software Ergonomics and
Human-Computer Interaction (HCI). General needs are first underlined, as well as needs
concerning the place of evaluation in software processes. Several categories of evaluation
methods from software Ergonomics and Human-Computer Interaction are studied. Then the
paper is focused on needs concerning automated and semi-automated tools. Finally a
discussion concerns the study of the contribution of such methods and tools for SI evaluation.

MOTS-CLES : Systeme d’information (SI), Evaluation, Méthode d’évaluation, Outil
d’évaluation, Ergonomie logicielle, Interaction homme-machine.

KEYWORDS: information system (IS), Evaluation, Evaluation method, Evaluation tool,
Software ergonomics, Human-Machine Interaction.




1. Introduction

De nombreuses études ont démontré qu’une mauvaise interface homme-machine
peut provoquer le rejet de la part des utilisateurs voire de I’ensemble des parties
prenantes, leur frustration, voire leur anxiété, face au systeme d’information qu’ils
ont a utiliser (Bias and Mayhew, 2005). Inversement, une interface homme-machine
facile & utiliser et a apprendre (on parle a ce sujet d’utilisabilité) amplifie les
sensations positives de succes et de controle. Elle contribue a la réduction des cofits
et délais de formation tout en réduisant les cofits de maintenance. Landauer (2011) et
Mayhiew (1999) dressent un panorama exhaustif des cofits et bénéfices de

I’ingénierie des IHM et de leur utilisabilité.

Au-dela de I'utilisabilité, c’est le gouffre entre comment le systeme fonctionne et
les expériences des usagers, qui est au cceur des travaux sur l’interaction homme-
machine (IHM) au sens large. C’est pourquoi on préconise une démarche
d’ingénierie centrée sur les expériences des usagers qui signifie que l'utilisateur doit
étre «au coeur» du processus itératif de conception du service. Celui-ci distingue trois
grandes étapes. La premiere étape consiste, en plus de la spécification des besoins
fonctionnels et organisationnels, a analyser les expériences et comportements des
utilisateurs et du contexte dans lequel ils doivent utiliser le service. Cette premiere
phase définit aussi les exigences qualité du SI selon ’'usager incluant 1’utilisabilité,
la satisfaction et I’accessibilité. Ensuite, les différents choix de conception sont
pondérés au regard de leur impact sur le comportement de l'utilisateur lorsqu'il
utilise le service. Une premiere version du service est congue sous forme de
maquette propice a des évaluations précoces. C’est la phase de conception dans
laquelle on accorde une place importance a I’interface homme-machine. Finalement,
la qualité du service est évaluée en placant 1'utilisateur en situation d'utilisation réelle
du produit. C'est la phase d’évaluation pendant laquelle sont conduits des tests qui
permettent de vérifier que le SI répond aux exigences initiales de qualité selon
I’usager et supporte les expériences usagers.

Durant les dernieres décennies, un large éventail de méthodes d’évaluation a été
proposé ; voir par exemple la taxonomie de Ivory et Hearst (2001). En parallele, un
effort de standardisation a aussi contribué a I’émergence de modeles de qualité liés a
I’interaction homme-machine. Par exemple les normes ISO 9126 et ISO 9141
proposent une définition de 1’utilisabilité comme facteur de qualité du logiciel.

Récemment la communauté SI a pris conscience de I’'importance de la dimension
IHM et des méthodes d’ingénierie associées dans les systemes d’information.
L’indicateur le plus significatif de cette tendance est le nouveau journal Transactions
on HCI lancé par ’AIS (Association of Information Systems), la plus importante
société savante dans le domaine des SI. La question qui se pose alors est comment
intégrer les travaux sur I'IHM et les approches actuelles d’ingénierie et de
management des SI. Un point incontournable alors est 1’évaluation du SI selon le
point de vue de I'IHM. Cet article est une contribution a cet effort.



La partie 2 de I’article est consacrée aux SI et a leurs besoins en évaluation, de
maniere générale. Par la suite, les trois parties suivantes se focalisent successivement
sur : les besoins en évaluation dans les procédés logiciels (partie 3), les besoins en
méthodes d’évaluation centrées utilisateur (partie 4), les besoins en outils
automatiques ou semi-automatiques pour I’évaluation des SI (partie 5). La partie 6
propose une discussion relative a 1’étude des apports des méthodes et outils
d'évaluation en IHM pour le domaine des SI. La derniére partie est consacrée a la
conclusion et aux perspectives de recherche.

2. Des SI a leurs besoins en évaluation

Les SI sont de plus en plus complexes et interconnectés, tout en utilisant
différentes technologies pour répondre a une large variété des besoins afin de
soutenir les activités quotidiennes de différentes catégories d’utilisateurs. Cette
section souligne, a partir de la définition d'un SI, 1importance de son évaluation et
détaille 1'évaluation qu’il est important de démarrer le plus précocement possible,
des les étapes d’analyse et conception.

De nombreuses définitions des SI ont été proposées dans la littérature. Reix
définit un SI comme étant « un ensemble organisé de ressources : matériel, logiciel,
personnel, données, procédures permettant d’acquérir, traiter, stocker, communiquer
des informations (sous forme de données, textes, images, sons, etc.) dans les
organisations » (Reix, 2002). C'est grace a un SI que l’information est acquise,
stockée, transmise et traitée entre les différents acteurs au sein de 1'organisation. Il
s’avere que les SI deviennent le principal véhicule de communication et d'intégration

entre les différents acteurs au sein de 1'organisation répondant a plusieurs intéréts.

Considérant 1’importance grandissante accordée aux SI, de nombreuses
entreprises procedent a des grands investissements dans le développement et aussi
dans l’optique d’utilisation d’un SI. Dans ce contexte, nous trouvons la large
utilisation de systemes pour la gestion intégrée, de type ERP (Enterprise Resource
Planning), la gestion de la relation client (CRM - Customer Relationship
Management), celle de la chaine logistique (SCM - Supply Chain Management),
celle des ressources humaines (HRM - Human Resource Management), entre autres.
En conséquence, une gestion efficace et efficiente s'avere indispensable pour
les entreprises qui doivent assurer la performance et la qualité des systemes qu’ils
utilisent. L’évaluation d’un SI est donc une nécessité pour les gestionnaires pour
mieux justifier ces investissements. Smithson et Hirschheim (1998) résument cette
question en indiquant que I’évaluation des SI est « le processus consistant a évaluer
ou justifier la valeur des systemes d'information, pour le but de prise de décisions
organisationnelles a travers une sorte de discours de I'organisation ».

Selon Stockdale et Standing (2006) une évaluation effective doit répondre a cinq
questions : (i) qu’est-ce qui est évalué, (ii) pourquoi procéder a I’évaluation, (iii) qui
affecte 1’évaluation et comment, (iv) quand réaliser 1’évaluation et (v) comment



I’effectuer. Chacune de ses questions révele des aspects importants a explorer. Par
exemple, le premier aspect (« ce qui ») consiste a identifier quels objets étudier (les
processus ou les livrables d’un systeme d’information) et sur quel criteres (par ex. la
satisfaction des utilisateurs, 1’utilisabilité des systemes, etc.). Le «qui évalue »
souligne I’importance des utilisateurs et, notamment, la préoccupation de produire
des systemes les plus adaptables possible & leurs usages. Le «quand » et le
« comment » évaluer » ravivent I’argument connu d’évaluer tot dans le processus et
en utilisant des paradigmes/méthodes appropriés. Ainsi, il est également important
d'évaluer les processus logiciels utilisés autrement (aspect sur lequel se focalise la
partie 3). Finalement, pour répondre au « pourquoi », on doit considérer des aspects
politiques, économiques, culturels et sociaux de 1’organisation (qui ne sont pas
traités dans cet article).

3. Besoins en évaluation dans les procédés logiciels

Les éditeurs de logiciels visent continuellement a améliorer la qualité et la
productivité du développement logiciel. Pour ce faire, ils s'appuient sur l'utilisation
de procédés logiciels. Ceux-ci décrivent les bonnes pratiques que doit suivre une
entreprise pour mener a bien les tiches de développement de
logiciels (Humprey, 1989). Il est important déja ici de noter qu’a notre connaissance,
la bonne pratique en termes d’évaluation exploitant des méthodes provenant de
I’ergonomie et/ou de I'IHM est largement sous-exploitée dans la plupart des
procédés logiciels actuels.

Différentes formes ont été utilisées pour représenter les procédés logiciels. Les
modeles de cycle de vie se sont rapidement imposés (cascade, V, spirale, itératif,
etc.) (Sommerville, 2010). Toutefois, ils restent a un niveau de description
conceptuel et abstrait. Ainsi, ils sont essentiellement utilisés dans la définition de
l'organisation, de la planification, ou encore de la détermination des cofits d'un
projet. Des auteurs ont montré qu'une représentation plus détaillée que celle d'un
modele de cycle de vie était nécessaire pour décrire un procédé logiciel (Curtis et
al., 1992) ; en particulier, I'importance d’un enrichissement de modeles existants
sous I’angle de I'THM a été mise en avant depuis plusieurs années, voir par exemple
Kolski et al. (2001) ou Lepreux et al. (2003). Un modele de procédé logiciel
représente un procédé logiciel au moyen d'un ensemble d'activités de procédé
partiellement ordonnées, qui doivent €tre exécutées par les agents afin de produire et
de maintenir un ensemble d’artefacts (Longchamp, 1993). L’intérét d’un tel modele
est qu’il peut €tre analysé et exécuté. L’exécution d’un modele de procédé consiste a
améliorer la coordination entre les développeurs' d’un projet en assignant
automatiquement les activités aux rdles appropriés, a router les artefacts d’une

" Dans cet article, le terme « Développeur » doit &tre pris au sens large, un des roles qu’il
nous parait important de mettre désormais en avant est celui d’évaluateur (exploitant des
méthodes de 1’ergonomie et/ou de I'THM).



activité a I'autre et a assurer le respect des échéances des activités. Une telle
exécution est assurée par un PSEE (Process-centered Software Engineering
Environment). Le rle de ce dernier est également d’imposer que les développeurs
respectent 1’ordre d’exécution des activités et d’assurer qu’ils délivrent des artefacts
corrects. Une maniere de s’en assurer est de procéder a différentes évaluations,
pouvant étre réalisées de maniere tres précoce dans les procédés logiciels, pas
seulement sur des maquettes ou prototypes, mais aussi sur des modeles du GL et de
I’THM (Bernonville et al., 2010).

Ainsi les modeles de procédé et modeles d’artefacts, en tant que guides de
développement, sont susceptibles d’améliorer la qualité de ce développement
logiciel. Toutefois, la question se pose d’évaluer leurs apports respectifs : utilisés
conjointement, permettent-ils une amélioration significative par rapport a une
utilisation isolée de 1’'un ou de ’autre, voire a aucune utilisation de tels guides ? La
littérature rapporte des expériences menées pour mesurer 1’impact de I’utilisation de
ces modeles en termes de temps et de qualité de conception (Cass et al., 2005),
(Almeida et al., 2010). Les résultats obtenus sont cependant mitigés. En effet, selon
le cas d’étude considéré, i.e., les activités menées par les agents en appliquant ces
modeles, ils peuvent étre diamétralement opposés. Il s’avere donc impossible
d’obtenir des résultats généraux quant au bénéfice d’utiliser de tels modeles.
L’évaluation de la qualité des développements logiciels fondés sur I'utilisation de
ces modeles reste donc une question ouverte. Elle passe par 1’identification de
familles d’activités partageant des caractéristiques communes au sein desquelles les
mesures seraient reproductibles. Il serait alors possible de déterminer des types
d’activités pour lesquels I'utilisation conjointe d’un modele de procédé et de
modeles d’artefacts améliore le temps et la qualité du développement. Parmi ces
types d’activité, comme précisé plus haut, I’évaluation est trés souvent négligée,
voire inexistante.

Par ailleurs, méme lorsque les agents disposent d’un modele de procédé leur
servant de guide, il est reconnu qu’ils ne le respectent pas a
100% (Lanubile et al., 2000). Ceci est di au fait que les développeurs sont
confrontés a des situations non capturées par le modele de procédé, a des contraintes
du projet tardives ou inattendues (pouvant prendre la forme d’insatisfaction
utilisateur) ou bien qu’ils souhaitent accomplir leurs activités selon leurs expériences
et intuitions. Un agent peut ainsi dévier du modele de procédé. Le probleme est alors
pour le PSEE d’évaluer I'impact des déviations pour la suite du projet et d’identifier
les actions appropriées pour éviter un échec.



Illustrons le probleme sur I’exemple de modele de procédé de la Figure I,
représenté par un diagramme d’activit¢t UML (mais tout autre langage de
modélisation de procédé pourrait €tre utilisé). L’exemple est composé de trois
activités, A, B et C dont I'ordre d’exécution est défini par le flot de contrble
matérialisé par les fleches en gras alors que les autres fleches représentent le flot de
données, i.e., les artefacts produits et consommés par les activités. Ainsi par
exemple, ’activité C ne peut commencer si B n’est pas terminée et ’artefact A n’a
pas été produit par ’activité A. Posons la déviation suivante : I’agent commence
directement 1’activité B, sans avoir fait A (qui peut correspondre a une activité
d’évaluation précoce). Quels peuvent étre les impacts d’une telle déviation pour la
suite du procédé ? Examinons quelques options :

— Ignorer I'activité A. Cette option pose toutefois le probleme de I’activité C qui
consomme ’artefact A produit par A. Si A n’a pas lieu, I’artefact n’existe pas et C ne
peut se dérouler. Un agent qui exécutera C commettra alors une nouvelle déviation
au regard du modele du procédé, dont il conviendra d’évaluer I’impact.

— Ignorer I'activité A en posant I’hypothese qu’une autre activité assurera les
actions que A devait faire, par exemple, produire 1’artefact A. Si sur un exemple
aussi simple que celui de la Figure 1, il est aisé d’identifier les dépendances, sur un
modele plus réaliste, cela s’avere rapidement fastidieux.

— Considérer que l'activité A sera exécutée ultérieurement lors du déroulement
du procédé. Cela revient a considérer que A peut étre différée mais toutefois est
indispensable pour la bonne exécution du procédé. Par exemple, retarder une
évaluation peut entrainer des activités inutiles, sous forme la conception ou la
réalisation de parties de systeme interactif ne répondant pas ou insuffisamment aux
besoins des utilisateurs.

Artefact A

~

S
.

Activite & = ActivitéB = Activite C

Figure 1. Un exemple de modele de procédé logiciel

Actuellement, les PSEEs existants interdisent les déviations ou s’ils les tolérent,
c’est sous réserve que cette option était mentionnée dans le modele de
procédé (Cugola, 1998 ; Kabbaj, 2008). Estimer les impacts d’une déviation tels que
ceux mentionnés ci-dessus afin de déterminer comment les traiter reste donc une
question ouverte pour laquelle peu de propositions existent (Almeida et al., 2011).
En outre, comme précisé plus haut, un besoin se fait sentir dans les PSEE concernant



les évaluations centrées utilisateur. C’est pourquoi la partie suivante présente les
méthodes disponibles a ce sujet, selon différentes catégories.

4. Besoins en méthodes d’évaluation centrées utilisateur

Dans les procédés logiciels, il s’avere que des évaluations peuvent étre effectuées
de maniere tres précoce dans les projets. Des évaluations peuvent €tre aussi
effectuées progressivement sur des prototypes de plus en plus évolués. D’autres
types d’évaluations peuvent aussi étre effectués quand le SI est réalisé, proche de
I’exploitation. Un besoin se fait donc sentir relativement aux types de méthodes
utilisables dans les procédés logiciels. Pour répondre a ce besoin, une étude de
classifications actuelles est nécessaire.

Classifier les méthodes d’évaluation centrées utilisateur, c’est-a-dire focalisées
pour ce qui nous concerne sur 1’utilisation des systemes d’information (vus en tant
que systemes interactifs) n’est pas une tache facile. En effet selon Bastien et Scapin
(2001), la classification devrait permettre de décrire de maniere exhaustive et
adéquate les méthodes d’évaluation existantes afin d’en faciliter la sélection en
fonction de criteres tels que :

— les objectifs d’évaluation : s’agit-il d’un diagnostic, c’est-a-dire de détection
des erreurs de conception en vue de fournir des alternatives de conception, ou
d’évaluation permettant de déterminer jusqu’a quel point le systeme interactif est
adapté pour les tiaches pour lesquelles il a été concu, ou encore d’une évaluation de
conformité a des normes ?

— la source des données de I’évaluation: quelles sont les performances
utilisateurs ? les caractéristiques de I’interface ? de I’interaction ? etc. ;

— le moment de I’évaluation : qui détermine 1’état, la forme, la représentation du
systetme interactif a évaluer. Par exemple on peut se trouver en présence d’une
spécification, d’une maquette, d’un prototype, etc.

On peut facilement constater que plusieurs axes de classification des méthodes
d’évaluation sont possibles. Notre objectif n’est pas de critiquer et d’analyser les
classifications existantes en vue d’en proposer une nouvelle, mais d’illustrer les
classifications parmi les plus connues dans la littérature afin de décrire les méthodes
d’évaluation usuelles tout en les classant selon des approches. A ce sujet, plusieurs
approches ont été proposées pour la classification des méthodes d’évaluation des
systemes interactifs : Senach (1990) distingue les méthodes d’évaluation suivant les
données comportementales (méthodes empiriques) ou suivant les données sur
I’interface (méthodes analytiques) ; Whitefield (1991), une des sources d’inspiration
importantes de (Huart et al., 2008) classe les méthodes d’évaluation selon la
présence réelle ou représentée de 'utilisateur et du systeme ; Holyer (1993) introduit
une classification selon la discipline (respectivement la psychologie cognitive, la
psychologie sociale, les sciences sociales, ’ingénierie) qui sert de fondement aux
méthodes prises en compte ; Balbo (1994) classe les méthodes selon plusieurs



criteres éventuellement décomposés en sous-criteres (connaissances requises,
ressources matérielles, facteurs situationnels, moyens humains, résultats fournis par
I’évaluation) ; Farenc (1997) sépare les approches d’évaluation selon trois éléments
centraux de l'interaction homme-machine, que sont I’utilisateur, la tiche et le
systeéme. Bastien et Scapin (2001) proposent deux grandes catégories : les méthodes
requérant la participation directe des utilisateurs et celles s’appliquant aux
caractéristiques de I’interface, se distinguant (absence de ’interaction directe entre
I’utilisateur et le systeéme dans le cadre de I’évaluation).

Notons que, quelle que soit la classification, les méthodes les plus usitées sont
recensées par la norme ISO/TR 16982:2002 « Ergonomie de l'interaction homme-
systtme - Méthodes d'utilisabilité pour la conception centrée sur l'opérateur
humain ». Elles sont le plus souvent centrées sur les criteres d’utilité et d’utilisabilité
(Nielsen, 2003).

Dans cet article, nous nous basons sur la classification de Grislin et Kolski,
(1996), qui classe les méthodes d’évaluation en trois grandes approches (Fig. 5) :

— les approches centrées sur les avis et/ou les activités des utilisateurs,

— les approches qualifiées d'expertes centrées sur le jugement d’experts en
communication homme-machine ou sur l'utilisation de grilles d’évaluation ou de
questionnaires listant les qualités d’une bonne THM,

— les approches qualifiées d'analytiques, centrées sur une modélisation de 1'THM
et/ou de l'interaction homme-machine. Celles-ci consistent le plus souvent a effectuer
I’évaluation a l'aide de métriques objectives a partir d'un modele descriptif des
taches humaines, ou a partir d'une description des pages-écrans.

Toutefois comme le soulignent Abed (2001) ou encore Bastien et Scapin (2001),
il paraitrait irréaliste de considérer ces regroupements de maniere indépendante. En
effet, des relations transversales entre méthodes sont souvent treés utiles. Par
exemple, lors de l'analyse de situations de références avec des utilisateurs, il est
souvent utile de procéder a une modélisation des taches dans un but de spécification
; mais il est aussi possible de réutiliser cette modélisation lorsque le systeme
interactif est réalisé, afin de la confronter a une modélisation des activités réelles des
utilisateurs.

Notre objectif dans cette partie n’était pas de faire un recensement exhaustif de
toutes les méthodes d’évaluation existantes dans la mesure ol on retrouve plusieurs
documents qui traitent ce sujet, mais plutot de présenter les catégories de méthodes
d’évaluation les plus représentatives. Un besoin important réside dans I’exploitation
d’outils automatiques ou semi automatiques venant en support des méthodes,
particulierement aux approches empiriques de diagnostic d’usage (Figure 2). Ils font
I’objet de la partie suivante.
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Figure 2 : Extrait de la classification des méthodes et techniques d’évaluation
adaptant (Grislin et Kolski, 1996 ; Trabelsi, 2006)

5. Besoins en outils automatiques ou semi-automatiques pour I’évaluation des
SI

L’automatisation de 1’évaluation présente plusieurs avantages (Ivory et Hearst,
2001), correspondant a autant de besoins dans les procédés logiciels :

— réduire le colit de I'évaluation : les méthodes qui automatisent la capture,
l'analyse, ou la critique (proposition de commentaires et d’alternatives) peuvent
réduire le temps de I'évaluation et par conséquent le cofit. Par exemple, les outils
logiciels qui enregistrent automatiquement les événements (utilisateur/systeme)
pendant I'évaluation éliminent le besoin de notation manuelle, qui nécessite un temps
considérable ;

— faciliter la détection des erreurs : dans certains cas dans la mesure ou ’interface
peut étre spécifiée selon des modeles de tache (par exemple avec CTT (Paterno et
al., 1997), il devient possible de détecter automatiquement des incohérences et des
erreurs, au niveau de I’interface a évaluer, par rapport a cette spécification ;

— réduire le besoin de recours a des experts en évaluation : automatiser quelques
aspects d'évaluation, tels que les activités d'analyse ou de critique, apporte en
principe une aide premiere aux concepteurs qui n'ont pas d’expérience approfondie
en évaluation ;

— augmenter le recouvrement des aspects évalués: en raison du manque de
temps, du cofit élevé, et des contraintes en termes de ressources disponibles, il n'est
pas toujours possible d'évaluer indépendamment chaque aspect de I’interface. Ainsi,



avec le recours a des outils logiciels d’évaluation automatique, il peut devenir
possible de couvrir la totalité ou quasi-totalité des aspects de I’interface a évaluer.

Il est donc clair que les outils automatiques ou semi-automatiques peuvent étre
d’un apport intéressant pour 1’évaluation des SI. Il s’agit donc d’étudier les différents
types d’outils qui ont pu €tre proposés.

L’automatisation de 1’évaluation des systémes interactifs a débuté au début des
années 80 avec le systeme Playback développé dans le service dédié aux facteurs
humains des laboratoires IBM (Neal, 1983). Ce systeme était simple et permettait la
capture des actions clavier au moyen d’un dispositif physique situé entre le clavier et
la machine. En mode enregistrement, le dispositif était capable de détecter,
transmettre, dater et sauvegarder sur disque toutes les actions de I'utilisateur sur le
clavier. Le fichier contenant les sauvegardes alimentait un analyseur statistique pour,
par exemple, détecter le nombre de sollicitations de la touche «aide» ou
« détruire ».

Depuis, divers outils logiciels d’aide a 1’évaluation ont été proposés. Selon
Bastien et Scapin (2002) et Ivory et Hearst (2001), il existe trois types d’outils
d’aide a I’évaluation :

— les outils constituant une version logicielle de documents papiers : par exemple,
dans la méthode Cognitive Walkthrough (ou une de ses variantes, cf. Mahatody et
al., 2010) la tiche de I’évaluateur consiste a remplir des formulaires sur les actions
des utilisateurs ; cette tiche devient souvent lourde avec des saisies répétitives
d’informations souvent identiques. C’est essentiellement pour réduire cette charge de
travail que des versions logicielles de la méthode ont été développées (Rieman et al.,
1991 ; Mahatody et al., 2009). Elle permet d’automatiser de nombreuses saisies
d’informations.

— Les outils d’accompagnement de 1’évaluation : ceux-ci aident 1’évaluateur a
structurer et organiser 1’évaluation. On retrouve dans cette catégorie (a) des outils
d’aide au choix de la ou des méthodes d’évaluation a utiliser, ainsi que (b) des outils
d’organisation de 1’évaluation. Par exemple I'outil FACE (Fast Audit based on
Cognitive Ergonomics) (Hulzebosch et Jameson, 1996) permet a I’évaluateur de
cerner la situation de I’évaluation, de choisir la technique d’évaluation qui sera
appliquée et de présenter les résultats.

— Les outils d’évaluation automatique proprement dits : ces outils permettent
I’automatisation de 1’évaluation selon trois approches : (a) la capture automatique,
certains outils enregistrant différents types d’informations audiovisuelles, tels que la
frappe au clavier ou la manipulation de la souris, (b) I’analyse automatique des
données capturées dans un but le plus souvent de détection de problémes
d’utilisabilité ou d’accessibilité, (c) la critique automatique permet de localiser
certains problemes rencontrés et de fournir des propositions d’amélioration et des
recommandations.

Parmi les outils automatiques pour 1’aide a 1’évaluation proposés depuis la fin
des années 80, on peut citer sans souci d’exhaustivité : SYNOP (Kolski, 1989 ;



Kolski et Millot, 1991), KRI/AG (Lowgren et Nordqvist, 1992), CHIMES (Jiang et
al., 1992), EMA (Balbo, 1994), ERGOVAL (Farenc, 1997), EDEM (Hilbert et
Redmiles, 1998), KALDI (Al-Qaimari et McRostie, 1999), Sherlock (Grammenos et
al., 2000), GUIDE (Henninger, 2000). Les outils les plus récents sont plutot dédiés a
I’évaluation automatique des sites Web, tels WebRemUSINE (Paganelli et Paterno,
2002), KWARESMI (Beirekdar, 2004), DESTINE (Mariage, 2005) ou WebTango
(Ct. http://webtango.berkeley.edu).

De tels outils offrent des fonctionnalités de base (approches & base de
connaissance, analyseurs de code) nous paraissant exploitables et adaptables pour
I’évaluation de la partie interactive des SI, au méme titre que certaines des catégories
de méthodes présentées en partie 3. Ce point fait I’objet d’une discussion ci-dessous.

6. Discussion : étude des apports des méthodes et outils d'évaluation en ITHM
pour le domaine des SI

L’ergonomie logicielle et 1’interaction Homme-Machine offrent toute une palette
de méthodes d’évaluation, de méme qu’un ensemble d’outils aussi bien automatiques
que semi-automatiques. Cependant la majorité de ceux-ci sont le plus souvent
proposés dans un but générique, afin de pouvoir étre exploités dans différents
domaines d’application.

Il est donc important de les reconsidérer complétement sous un nouvel angle de
vue, celui des SI et de leurs spécificités. Afin d’aller vers une démarche réconciliant
IHM et SI et dans un but d’intégration des méthodes d’évaluation des IHM dans le
cycle de vie global du SI, les éléments suivants méritent un effort de recherche.

Premiérement, il serait important d’élaborer un modele de qualité unifié des SI
qui integre l’utilisabilité et les facteurs classiques des SI comme la fiabilité, la
sécurité et la durabilité ou encore I’évolutivité des SI. Le probléme n'est plus de
savoir combien coflite la mise en oeuvre d'un systeme d'information, mais plutdt
combien pourrait cofiter & l'entreprise un systeéme inacceptable pour les usagers. Par
exemple, il n'est plus suffisant d’assurer uniquement le fonctionnement siir (au sens
de la siireté de fonctionnement) et sécuritaire d'un systeme d'information ; en effet il
est important de se rendre compte combien pourrait coliter a I'entreprise un systeéme
qui présente une mauvaise IHM, et d’agir en conséquence a I’aide de procédés
logiciels adaptés, intégrant des méthodes et outils d’évaluation.

Deuxieémement, 1’application des méthodes d’évaluation en IHM exige une
expertise dont I’absence peut compromettre 1’efficacité des méthodes. Un effort de
formation est requis par l'introduction de cours a ce sujet dans les cursus de
formation de concepteurs et développeurs de SI. Du point de vue industriel, la place
d’un expert en IHM que ce soit dans les équipes de développement des SI,
d’assurance qualité, d’administration et de gouvernance des SI est aussi a clarifier.
Mayhiew (1999) et Seffah et Metzker (2004) proposent une démarche qui vise a



faciliter I’adoption et I’institutionnalisation de la fonction IHM/utilisabilité¢ dans une
organisation.

Troisiemement, du point de vue de beaucoup d’acteurs dans les projets (aussi
bien du c6té du maitre d’ouvrage que de celui du maitre d’ceuvre), le systeme
d’information d’une entreprise s’assimile encore parfois... au systéme informatique.
Or, un systeme d’information inclut le systéme informatique mais ne s’y réduit pas.
Méme si les travaux de la communauté IHM ne traitent que la partie interface du
systtme informatique et de sa partie interaction, les méthodes proposées sont
applicables au systeme d’information. Par exemple, on peut penser a 1’usage des
méthodes d’évaluation de tous formulaires papiers qui sont une partie intégrante du
SL

7. Conclusion

Cet article a concerné 1’évaluation des SI, domaine encore peu exploré, aussi
bien au niveau national qu’international.

Apres une premicre section traitant des SI et de leurs besoins généraux en
évaluation, D’article s’est focalisé sur les besoins en évaluation dans les procédés
logiciels. Il s’avere que 1’évaluation est une activité encore peu présente dans les
procédés logiciels, de méme que dans les environnements de Génie Logiciel centrés
procédés.

Pour couvrir les activités d’évaluation, I’article a ensuite passé en revue les
catégories de méthodes d’évaluation centrées humain, provenant des domaines de
I’ergonomie et de I’interaction homme-machine. L’exploitation de telles méthodes
correspond a un besoin important pour 1’évaluation des SI.

Parmi les différentes catégories de méthodes provenant des domaines de
I’ergonomie et de I’interaction homme-machine, les outils automatiques et semi-
automatiques ont été passés en revue. L’exploitation de telles méthodes offrent un
potentiel important pour faciliter 1I’évaluation des SI.

La discussion a porté sur une étude des apports des méthodes et outils
d'évaluation en IHM pour le domaine des SI et a mis en évidence différentes
perspectives.

Cet article peut étre considéré comme une pierre apportée au domaine de
I’évaluation des SI, d’autres perspectives de recherche pouvant étre envisagées :

— caractériser chaque méthode et outil relativement a un ensemble de spécificités
(a déterminer finement) ayant des incidences, aussi bien positives que négatives, sur
I’évaluation des SI ; il s’agit de porter un intérét particulier aux méthodes et outils
contribuant a 1’évaluation précoce, voire méme prédictive, du systeéme d’information.

— porter une attention particuliere a I’évaluation des systemes d’information
utilisés dans les domaines considérés comme critiques et/ou complexes (par exemple



les systemes d’information utilisés dans les domaines de la santé, dans les transports
(cf. Kolski et al., 2011), de la production d’énergie, dans le domaine militaire, ...) ;

— étudier sur un ensemble de SI (benchmark & mettre en place) I’apport de
différentes combinaisons de méthodes et outils d’évaluation, afin d’en comparer
I’efficacité et le cofit.
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