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Note au lecteur, 

Ce document est le. fruit des recherches faites 

au Centre canadien de recherche sur l'infOtma-

tisation:du travail. Les opinions émises 

: n'engagent. que l'auteur.  

Certains des documents résumés dans ce rapport 

sont à distribution restreinte. 
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Avant-propos  

Ce rapport présente les résultats d'une recherche sur les 
méthodes, méthodologies et approches qui peuvent être utili-
sées pour modéliser et mesurer les impacts de l'informatisa-

tion en général, et en particulier les changements de pro-

ductivité dans les organisations, suite à leur utilisation 

de l'informatique. Dans ce contexte, le mot "informatique" 
a une signification très large, et inclut un ensemble de 

technologies dont les systèmes informatisés traditionnels, 
les systèmes d'information de gestion et les systèmes bu-

reautiques. 

Les résultats de la recherche sont basés sur l'analyse de 
certains documents de la littérature scientifique (volumes 

et articles de périodiques) ou de la littérature "grise" 

(rapports de recherche, documents internes de certaines 

organisations), sur les résultats de divers projets person-
nels (impacts de l'informatique dans les petites et moyennes 
entreprises, modélisation des coûts et bénéfices des systè-

mes, schémas directeurs de l'informatique), et sur les 

résultats d'une enquête auprès de grandes organisations. 

Les effets des technologies sur les personnes, sur les orga-

nisations et sur la société, sont multiples et complexes, et 

les technologies évoluent rapidement; il est donc important, 

afin de les apprécier, de disposer d'un outil de mesure qui 
puisse intégrer des effets de nature différente, tout en 
étant indépendant des caractéristiques des technologies. La 
recherche décrite dans ce rapport nous a permis de dégager 
les principes directeurs d'un tel outil, où les impacts sont 

exprimés sous forme d'indicateurs économiques. 

La recherche a été réalisée lors d'un stage de l'auteur, de 

septembre 1985 à février 1986, au Centre canadien de recher-

che sur l'informatisation du travail, dans le cadre d'un 

congé sabbatique de l'Université Laval. 

Nous voulons remercier le Centre canadien de recherche sur 

l'informatisation du travail pour nous avoir accueilli et 

pour nous avoir fourni des moyens techniques et financiers 

pour la réalisation du stage, et exprimer ,  notre gratitude à 

la directrice et aux collègues de la Direction de la recher-

che organisationnelle, pour plusieurs discussions enrichis-

santes et de nombreux conseils utiles. Nous voulons aussi 

témoigner notre gratitude aux diverses organisations et aux 
nombreuses personnes qui nous ont fourni les données utili-
sées dans la recherche; la liste de ces organisations et 

personnes est trop longue pour la présenter dans ce docu-

ment. 
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1- Introduction 

OD 	En tant que professeur au Département d'informatique de l'Université 

OR 	Laval et dans le cadre d'un congé sabbatique, nous avons effectué un stage d'une 

• durée de six mois, de septembre 1985 à février 1986, au Centre canadien de re-
cherche sur l'informatisation du travail (CCRIT) du ministère des Communica- 
tions. Le principal objectif de ce stage était de développer un outil de mesure 

ID 
de la productivité des organisations face à l'informatisation. 

ID 

• Le stage avait aussi des objectifs secondaires, dont l'étude des liens 
entre les diverses formes d'informatisation et les différentes catégories d'uti- 
lisateurs, l'étude des effets de l'informatisation sur la productivité des 
utilisateurs, la situation de l'augmentation de la productivité dans l'ensemble 

C des bénéfices des systèmes, l'analyse des effets de la productivité des person- 

• nes sur la productivité des organisations, l'analyse des effets de la producti-
OD 	vité des organisations sur la productivité des secteurs économiques et la déter- 

• mination des conditions d'application d'une méthode de mesure de la productivi- 

le 
La méthode choisie pour l'atteinte des objectifs devait :donner une large 

• • - part au dépouillement dela littérature scientifique sur le sujet, ainsi qu'à'' 

• ..:1-.'analyse  des résultats de divers projets de recherche connexes, dont certaineS-• 

• •: études que nous - avions'éalisées_personnellement et quelques grandes opérations 
 - 	- 	du Gouvernement du Canada: le Programme debureautique:du ministère des Commun- 

ications et le Groupe de tavailSurl.'inficermatiquè du Conseil duYrréSot Nous 
avons ainsi lu de.nombreux , doCumente,-dont noue.donnonslaliste:des• références - • • au chapitre 10 	l‘louà• avons aussi identifié,:Owdee:collèguesnous.ont suggéré: 

•
- 	 d'autres >documents, 'que nous avons Parfois-consultés rapidement, .dont 

111, 	
-'pourrait être utile; la,- liste -en est donnée au chapitre' 11.: Nous avons d'aii- 
leurS:Préparé Un- autre:rapport derecherchéduCCRIT ARDOP03 	ces référen- 

cés 

 
IO • ibibliographiques. . . 
Op  

cours des deux dernières années, nousaVons:réaliSéoli.CoIlàbèreà la 

le . 	réalisation de glielqueeprôjets - de'recherche, dont-lésobjeCtifàfétalént l'étude, 

. 

 
de la productivité des organisations dans l'utilisation dé l'informatique Ces - , 

• :projets sont, respectiVeMent„une étude des impacts de l'informatiqUe dansles 
petites et moyennes. entreprises, le.: développement et -  la validation d'un modèle 
des coûts et bénéfices des - sYstèmes , d'information,-èt, -  l'analyse des principales 

caractéristiques des H schémas 'directeurs de _l'informatisation : • : Les grandee'. 
lignes de certains de ces projets, et de leurs principaux- résultats, sont pré-
sentées plus 16in : dans'ce•rappOrt. 

• 

,La littérature scientifique, bien que présentant de nombreux modèles, en -

Compte fort: peu qui ont été' effectivement appliqués, et qui ont produit deS-' 
mesures suffisamment valables pour être transposées dans d'autres contextes. Il ' 
en est de même 'polir les résultats des travaux:du Programme debUreautique,Quant 
au Groupe -  de travail sur -  l'informatique, nous n'avons pu:consulter:qui= petit 
nombre des rapports qui ront été ,produits, car leur distribution•était retenue 
par le Conseil du Trésor. 
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11 	Des modèles existent pour prévoir les effets de l'informatique au niveau 

ge 

	

	macro-économique (ex: emplois créés, balance de paiements) et au niveau très 

micro-économique (ex: augmentation de l'efficacité de secrétaires par 

sation d'appareils de traitement de textes), mais entre ces deux extrêmes, il y 
ge 	a une rareté de données quantitatives sur les mesures de productivité. Par 

OD 	ailleurs, plusieurs auteurs soulignent que les impacts de l'informatisation 
•

comprennent certaines composantes, comme la qualité de la vie au travail ou la 

motivation des employés, qui ne peuvent être mesurées que difficilement. 

Il nous avait semblé possible, au début de notre stage, de dégager une 

approche générale pour l'évaluation de la productivité associée à l'utilisation 

•de l'informatique dans la plupart des organisations, en faisant la synthèse de 

résultats de différentes sources. 	Vers la fin de l'année 1985, il nous est 

apparu, pour les raisons mentionnées ci-dessus, que les renseignements disponi- 
11 	bles n'étaient pas suffisants pour jeter les bases de l'approche recherchée. 
Ob 
ab 	En janvier et février 1986, afin d'avoir une meilleure vue d'ensemble du 

•
sujet, nous avons donc réalisé une enquête auprès de plusieurs grandes entrepri-
ses de la région de Montréal, pour connaître les mécanismes utilisés pour la 

planification de l'informatique et pour en mesurer la productivité,  •  et pour 
• recueillir l'opinion de cadres de l'informatique et de cadres utilisateurs, sur 

• certains sujets connexes. Des questionnaires ont été complétés par des cadres 

• de l'informatique dans 56 organisations; les questions portaient sur 1 organisa-
i, 	tion (chiffre d'affaires, nombre d'employés), sur les caractéristiques de l'in- 

formatique (personnel, budget total et répartition dans les principales catégo- 
ries de dépenses y compris la bureautique), sur l'identification des éléments de 

• l'informatique, ou reliés à l'informatique, inscrits dans une planification 

dl' 	formelle,- et sur l'identification des composantes de la productivité inscrites 

uà 	dans des mesures formelles. 

Des opinions ont aussi été recueillies lors d'entrevues avec 15 cadres de 
• l'informatique et 26 cadres utilisateurs, sur la distinction entre l'informa- 
• tique et la bureautique, sur les meilleures façons d'en mesurer la productivité, 

• sur une expression possible de la productivité en termes économiques, sur l'uti-
lité de mesurer la productivité, sur les impacts humains et sur la planification 

• des mesures, sur le rôle des utilisateurs et sur l'utilisation des résultats des 

mesures. 	Les résultats détaillés de l'enquête sont présentés dans un autre 

• rapport de recherche du CCRIT [ARDOPO4], et nous en présentons un sommaire au 

L'analyse des résultats de cette enquête, à la lumière des résultats des 

projets du Gouvernement et de nos propres projets, complétée par la synthèse de 

ce que nous avons pu obtenir de la littérature scientifique sur la productivité 

• , 	des organisations dans l'utilisation de l'informatique, nous a permis de jeter 
• les bases d'une approche économique à la mesure des impacts en général, et de la 
al 	productivité en particulier. 

a  

a 
a 

a 
a 
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• • 	 . :La suite de ce document comprend essentiellement sept autres chapitres,' 

•ul 	suivis d'une Courte conclusion  et des listes de référendes bibliographiques. Le - 
. 	:•  chapitre 2 fait le sommaire de projets du Gouvernement du Canada,  • Soit le Pro- 

• gramme de•bureautique du ministère des Communication s .  et  le Groupe de travail 
sur l'informatique du Conseil du Trésor. Le chapitre 3 présente notre étude du • . 	
Programme de bureautique:: les grandes lignes, le, sommaire des' documents  analy 

là 	sés, quelques approches intéressantes que nous avons identifiées; et une synthè- 
• se. Le chapitre 4 fait le sommaire de quelques uns de nos propres Projets: 

• impacts dans les petites et moyennes entreprises, modèle des coûts et bénéfices - 

ID 	
des systèmes, schémas directeurs et enquête dans les grandes organisations. 	• 

Ob 	Le chapitre 5 présente les principales caractéristiques de notre enquête 
• • sur la planification et la productivité en informatique: généralités, échantil- 
• lon, planification,. mesures de productivité, opinions des répondants et consta- 

• , 	.tations. -Le chapitre 6 décrit notre modèle des coûts et bénéfices -..des systèmes, 	. 
dont les grandes lignes .  et  quelques aspects mathématiques, donne un  exemple-de
son appliçatiden,',:et discute de là précision de'. Ses résultats.' Le chapitre 7 

• fait le sommaire de notre consultation de la littérature scientifique 	finale- 
• ient, le .  :ChaPitre 8, présente les:princiPeSdirecteurS- 4a l'approche économique , ' 

que.. nous  proposons..' 

3 

1111 ,  

0. 

a 
a 
0. 

a 
a 

a 

a 

a 



C 

a 

2- Sommaire de pro,jets du Gouvernement du Canada 

• Depuis de nombreuses années, le Gouvernement du Canada a réalisé des 
études d'ensemble de différentes facettes de l'informatique, qui ont résulté 
dans la mise en place de principes, de lignes directrices et de politiques, 

• applicables dans certains ou dans tous les organismes du Gouvernement. On a 

• ainsi mis en oeuvre des mécanismes de diffusion systématique d'information, par 

• exemple la production de rapports annuels par chacun et par l'ensemble des orga- 
• nismes. Etant donné la richesse de l'information disponible, et comme notre 

a  stage était effectué dans un centre de recherche du Gouvernement, il nous est 
apparu important de consacrer une large part de notre travail, à l'analyse des 

travaux réalisés au Gouvernement; nous désirions en particulier étudier les 

résultats dur Programme de bureautique du ministère des Communications, et ceux 

• du Groupe de travail sur l'informatique du Conseil du Trésor. 

a 
in 	 Le "Programme de bureautique" était administré par le ministère des 

Communications. 	Il avait été mis en marche pour aider les fabricants canadiens 
1311 	d'ensembles électroniques intégrés de bureautique. Ce programme comprenait deux 

• types d'activités: de la recherche dans divers domaines reliés à la bureauti- 
• que, incluant les mesures de productivité; et des essais en vraie grandeur dans 

• certains organismes gouvernementaux et l'analyse des impacts, incluant la pro-

ductivité. 

• La réalisation des deux types d'activités a résulté en de nombreux rap-
e 	ports: des rapports de recherche sur des questions théoriques ou fondamentales 

• qui ont été largement distribués par le Secrétariat du Programme, et des rap-

t, 	 ports reliés aux essais en vraie grandeur dont la distribution était restreinte; 

C
on devait toutefois publier un rapport de synthèse sur ces essais au cours de 

1986. Nous avons eu accès à plusieurs de ces rapports, et nous avons fait une 

• lecture attentive de tous ceux qui présentaient une perspective générale, et de 

1111 	ceux qui semblaient reliés aux mesures de productivité. Nous avons aussi ren- 

• contré les auteurs de certains documents. 

Nous faisons une présentation détaillée du Programme, 
mesures de productivité, au prochain chapitre de ce rapport. 

• Le "Groupe de travail sur l'informatique" ou "Task Force on Informatics" 
a, 	 a été créé en décembre 1982 par le Secrétariat du Conseil du Trésor , du Gouverne- 

ment du Canada, afin de réviser les concepts, les pratiques, les procédures, les 
politiques et les structures de l'informatique au Gouvernement dans le.  but de 

11111 	développer un cadre conceptuel pour en assurer une bonne gestion au point de vue 

• économique TASKF01 . Le Groupe de travail s'est préoccupé de diverses quesœ 
a 	 tions, telles que la vérification que les décisions portant sur les investisse- 

. •ments et suries acquisitions soient faites en vue d'obtenir des gains de pro-

_ 	 ductivité, et que la poussée vers l'acquisition de systèmes bureautiques soit 

• exploitée en donnant beaucoup d'attention aux problèmes de gestion des ressour-

ce 	 ces humaines. 

4 
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Dans le cadre de son mandat, le Groupe de travail a réalisé, ou fait 

ti 	réaliser, plusieurs études sur des aspects techniques de l'informatique, ou sur 
• des aspects reliés à sa gestion, incluant la productivité. Ces études ont 

111 
résulté en plusieurs documents, dont certains sont distribués par le Conseil du 

le
•

trésor; ceux qui le sont portent toutefois la mention qu'ils ne peuvent être 
• perçus comme l'opinion du Conseil, ni même qu'ils ont été acceptés par le Con-

s. 	seil. Nous avons demandé et obtenu quelques documents du Conseil, et nous avons 
• pu avoir certaines précisions supplémentaires d'autres sources; nous avons pu 

noter certaines approches intéressantes dans certains de ces documents. 
OR 
0 	On a ainsi développé un modèle macro-économique de l'évolution de diver- 

• ses variables dont les coûts, la main d'oeuvre, et la productivité (en termes 

• d'output par employé et output par dollar) dans le contexte du Gouvernement du 
Canada, selon divers scénarios, de 1983 à 1993 [DPAGRO1]; la productivité n'y 

MO 
est pas exprimée en termes absolus, mais ses changements sont exprimés en termes 

11, 	relatifs, et on suppose qu'elle comprend une composante de quantité et une 

• composante de qualité. On a de plus proposé [MURRI01], étant donné les besoins 

• des ministères et l'importance des problèmes de productivité associés à l'infor-
I,• matique, la création d'un centre d'expertise pour conseiller les organismes 

gouvernementaux sur les meilleures façons d'obtenir des augmentations de produc- 

tivité. 
0 
10 	Un rapport complet et détaillé [TASKF02] suggère des lignes directrices 

gp 	pour la planification de l'informatique dans les organismes du gouvernement 

fédéral; 	ces lignes portent sur les objectifs, les applications, les données, 1, 	
les technologies, et la gestion incluant des aspects humains. 	La définition 

• d'informatique ("informatics") utilisée inclut les réseaux et la bureautique. 

• On a aussi suggéré [TASKF03], d'utiliser une approche structurée, dite "Business 

• Case Approach", pour faire les analyses des coûts et bénéfices préalables au 

I, 	 développement des systemes informatiques; cette proposition est illustrée par 
divers exemples. 

Comme-, nous  •  disposions de . renseignements incomplets, et.étant donné là , 

 Confidentialité de certains de ces renseignements, nous ne faisons pas:- dans ce'-' 
' rapport, la présentation détaillée: des activités ou des résultats du Groupe de 
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3- Programme de bureautique du ministère des Communications du Canada . 

le 	. "3.1- Présentation  

5 . , Le "Programme de bureautique" ou "Office Communications - Systems Program" 

• était administré par le ministère des Communications. 	Il avait été mis en 
marche en 1980 par le GouVernement. du Canada, afin d'aider les-éntreprises 
canadiennes dans la recherche, le développement, la fabrication et la mise en 
marché "d'ensembles électroniques intégrés de bureautique. On-avait constaté que 

IS 	le Canada se dirigeait, au cours des années suivantes, vers un déficit important 

• de sa balance commerciale dans ce "domaine, et que la conversion des moyens 
traditionnels auxtechnologies modernes résulterait en des gains de productivité, 
significatifs dans le secteur de la bureautique, et permettrait d'améliorer la " 

. 	:position concurrentielle,des entreprises canadiennes "PROGB03.. 

0 

a 
11, 

fle 
0,  

mo 
a 

O 

On a.identifié cinq sites pilotes à l'intérieur du Gouvernement, où des" 
entreprises spécialisées pourraient installer de nouveaux ensembles intégrés de :  , 

matériel et delogiciel-bureautiques, et y-effectuer "dès essais 'en vraie gran--: 
deur 	On devait aussi étudier divers types d'impact de ces essais, dont ceux. 
sur la productivité. La réalisation des études d'impacts a été cOnfiée-à des , 

 organismes différents des entreprises dont on laisaitl:essaides-produits.: La 
réalisation de ces activités : a résulté en de nombreux rapports i des rapports de 
recherche sur'. des questions théoriques Ou fondamentales, qui ont été. largement' ' 

. 

 
distribues par le Secrétariat du Programme, 'et des rapports reliés aux essais, en 
vraie grandeur,. - dont, la- distribution était restreinte, le Secrétariat doit 
toutefois publier un rapport de synthèse sur .ces essais au cours de -1986. .Nous -
ayons lu'plusieurs-de-ces rapports, et dans notre analyse, nous avons- attaché un 

" 

 
intérêt particulierà ceux qui présentaient une perspective générale, et 'à ceux. 
qui nous semblaient reliés aux mesures de productivité. 

_ . 
La suite de ce chapitre présente les principaux points qui se dégagent de" 

...notre analyse de-cesAocuments, complétée par des discussions avec Certaines des " 
-Personnes' lmpliqUées,'. è‘lt comprend trois *.sectionsla-séction"3:2 traite de 
'..certaina.résultats.généraux,'.1a 'section. 3.2 présente un sommaire.decertaines. 

approches qui peuvent êt re utiles pour évaluer la productivité, et la section 
- 3.4 est une synthèse deA'apport - du Programme à, la Mesure de":1à:productivité et 

à.l'identification.de certaines pistes de recherche dans. ce-domaine. , 

6 
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Ob 	3.2.1- Définition de la bureautique 

I 

OR 	Le mot "bureautique
' 
est un mot à la mode, plusieurs personnes l'uti- 

lisent sans le définir, et les spécialistes lui donnent toute une gamme d'accep- 
ei 	tions, qui peuvent être très restreintes, telles que "l'automatisation des 
1, 	tâches de bureau", ou très larges, telles que "la circulation et le stockage de 

l'information au sein des organisations". Comment situer la bureautique par 

• rapport à l'informatique, ou par rapport aux systèmes d'information? Si on en 

choisi une acception restreinte, on pourra considérer que la bureautique n'est 

qu'une autre des manifestations de l'informatique; si par contre on en prend une 
ID 	acception large, on pourra considérer que la bureautique est un domaine nouveau, 
• différent de l'informatique et des systèmes d'information, ou même englobant ces 

deux domaines. 

ID 

110 	
On regroupe souvent sous le terme bureautique, un certain nombre de 

manifestations de la technologie en support des activités de bureau: le traite- 
• ment de textes en est la manifestation la plus perceptible, le courrier électro- 
ID 	nique en est aussi une manifestation importante, l'agenda électronique et les 
gig 	systèmes d'archivage et de dépistage automatisés en sont d'autres. Dans cer- 

tains documents officiels du Programme de bureautique, on fait référence au 
"bureau de l'avenir" [PROGB01] ou aux effets techniques, sociaux, organisation- 

• nels ou macro-économiques de la bureautique [PROGB02], mais nous avons été très 
• étonné5de constater que l'on ne semble pas avoir choisi de définition formelle 

• du terme bureautique pour les fins du Programme. 

ID 
Certains rapports de recherche publiés dans le cadre du Programme jettent 

• cependant un éclairage sur la question. Un de ces rapports [OFFIC01] présente 
• une analyse de l'évolution possible du micromatériel et des caractéristiques de 

stratégies que les fabricants canadiens de matériel pourraient suivre afin de 

répondre à cette évolution; plus utile pour analyser l'évolution du marché du 

matériel que son évolution technique, et ne Contribuant que très peu aux mesures 

de la productivité ce document fait toutefois ressortir que cette question 

possède de très nombreuses facettes. On retient une perspective similaire de la - 

. 	consultation d'une bonne bibliographie sur les guides d'utilisation du matériel 

• bureautique [TOMBJ01], ainsi que de la lecture d'un rapport [DPAC001] qui pré- 

• sente 1 evolution possible d'un certain nombre d'items, tels que les personnes, 
les terminaux, etc., dans le Gouvernement du Canada, jusqu'en 1992, basée sur 
trois hypothèses, et qui met en évidence la diversité des tâches et des fonc-
tions. 

s.  
Il aurait été utile, dans notre analyse des résultats du Programme, de 

disposer d'une définition formelle de la bureautique. Toutefois, dans l'absence 

d'une telle définition, nous y avons associé intuitivement un ensemble d'activi-
tés  reliées .à  la création de documents (telles que le traitement de textes), 

• leur distribution et la communication en général (telles que le courrier élec- 
O, 	tronique), leur stockage et leur dépistage (telles que l'archivage électronique) 

•
- 	et l'aide à la réalisation d'autres activités (telles que l'agenda électroni- 

que). 
ID 

ID 

111 

ID 

ID 	 • 
OR 
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3.2.2- Mesures de productivité • 

ID 
Plusieurs documents du Programme de bureautique traitent des mesures de 

• productivité; la section suivante .du rapport présente certaines approches qui 
• nous ont paru intéressantes. 	Nous voulons toutefois, dans les paragraphes 

• • 	suivants, souligner l'apport d'autres' documents qui montrent la diversité des 

ID' 	facettes de telles mesures. 

Dans un texte PROGB02 qui semble être une présentation officielle des 
• objectifs et des grandes caractéristiques du Programme de bureautique, on inclut 
• plusieurs données intéressantes sur la productivité, ainsi que sur la valeur de 

l'information, dont l'utilisation d'un indice de productivité basé sur la notion 

ID 	de valeur ajoutée. Une étude fondamentale de différents aspects de la macro- 
productivité au niveau des économies nationales, et de la micro-productivité à 

OB 	l'intérieur des organisations, principalement sous l'angle économique DALYD01 , 
• ,met Cette productivité en relation, avec les modèles de diverses -catégories de . 
• systèmes ,d'information '(Decision  Support, Transaction Processing, Office Automa-- 

11, 	tion, etc.), et avec.leur  évolution'.  

Un:rappOrt intéressant GRUST01,  présente les caractéristiques de 	• 
trOductiowde.noueauxappareils dans un centre d'encodage et, de transmission de 

' messages : Suite:à-Ses obServations. Comme observateur indépendanti: l'autenr-fait 
des recommandations  pOur'faciliter_de  telles introductions Le:rapport:contient 
des données sur lès volumes -  de- production avant -l'introduction  desnbuveaux 

- i appareils,  et::ProPoseAe' faire  le suivi (W..1aProductivité des personnes en  
:-phase d'apprentissage,  en: vue- de mesurer'la productivité-'globale:après cette 
phase. 

• - 	Une,recherche dontles- résultats ont été publiés :à la -fin de 1982, a 
. 

	

	étudié> enprofOndeurles'impacts Sociaux , . organisationnels et . individuels de la 
bureautique BOOTJ01. . Le rapport Met un peu l'accent sur les impacts  : négatifs 

•  'tels quale'cOntrôle accru sur. les' employés, les emplois supprimes et  . le manque 
111.: - .  • 	dé 'possibilités d'avancement, 'ét . présente:des. renseignements trèSutilea,sur les 

• : . 

	

	aspeCtaméthodolOgiques dès, Mesures:„et.certaines  approches dont ''les équipes de . 
 travail" et  -"l'analysekle'réSeau".:'Il fait' aussiTéférence à: des 'opérations, de • 

• mesure qui .ont été'effectuéeS.par - certains.groupés. Un autre document CECIT01- C 	- présente une . recherche d'articles sur la bureautique, et sur les  modèles 'et sur 
'Op,: 	les  méthologies  qu'on peut y .utiliser. On y 'a 'recensé  34 ouvrages, classés en 

quatre domaines (ouvrages généraux, ouvrages sur la modélisation, ouvrages sur 
les méthodologies et ouvrages connexes), dont. l'intérêt général porte sur leur 

. utilité pour l'évaluatiàn de la productivité. 
ID 

010 _ 	Un document sur les impacts des systèmes -installés dans, le cadre d'un des 
• essais en vraie. grandeur 13NRESOI , présente -  des dOnnées , sur  l'utilisation des', 

• systèmes Par différents usagers, obtenues par un monitoring  on-line,  par des 
.commentaires d'utilisateUrs-et par une analyse des bénéfices:: On Y fait état 
de bénéfices importants, dont des gains de productivité pour les cadres et les 

Ob . 	professionnels. On à observé des gains quantitatifs, tels que des minutes' 
le 

 
économisées par jour, et des gains qualitatifs,  tels que  la satisfaction du 

1111. 	personnel; les gains quantitatifs ne . nous paraissent toutefois pas statistique- 
ment significatifs. 

se. 
or 
do 
ce 
go y  
ce 
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là 
Deux rapports [SILVI01] et [SILVIO2], présentent un cadre conceptuel pour 

• faire l'évaluation des coûts et bénéfices des systèmes bureautiques. Les gran- 

• ' des lignes de cette approche sont très générales et pourraient tout aussi bien 

•
. être appliquées à d'autres types de systèmes. On y fait aussi une présentation .  

se 	intéressante , de la perceptionde la bureautique à travers trois approches à la 
théorie de l'organisation: 	approche .classique (Weberienne), approche de la 

psychologie organisationnelle et approche de la théorie des systèmes. 

Ob 

là 

e. 

(11 
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3.3- Quelques approches intéressantes 01, 
fle 	3.3.1- Généralités  
ID 

ID 

 

Notre analyse ne nous a pas permis -de trouver, parmi les documents du 
Programme auxquels nous avons eu accès, des modèles dont l'application pourrait 

• facilement être. transposée dans un contexte différent de celui dans lequel ils 
• ont été conçus, ni de mesures de productivité en bureautique qui sembleraient 

• être statistiquement significatives. 

10 

Nous avons toutefois identifié certaines approchés qui présentent un 
111 

intérêt pour la modélisation ou la mesure de la productivité. 	Ce sont les 
• approches des "activités prodédurales" de T. Grusec, de la "valeur présente" de 
• R. Engel st M. Townsend, de l'"analyse détaillée" de CECIT et Hickling Partners, 

• de 1"analyse en profondeur" de F. Faùlkner, et des. "mesures dé base" d'OCRA 
Communications (nous avons Personnellement choisi les noms éntre guillemets pour . 

• identifier ces approches, car ils noussemblent ceux qui les caractérisent de la IO 	. • meilleure   façon poSsible). Ces approchés sont décrites.de  facon sommaire, dans  
• les cinq sections suivantes du rapport. 

ID 

3.3.2-  Activités pràcédurales 	 . 
'IO 

Hans .  notre recherche d'approches .intéressantes Pour. les mesures, de la-, - 

	

AD - 	productiVité.en bureautique, nous avons  cOnsidéré- deux rapportsde Ted Grusec:..: 
rapport  GRUSTO1 qui présente la synthèse desobservations fadtes, par l'au- 

	

ID 	teur en tant qu'observateur indépendant, lors de l'introduction de nouvelles 

	

OB 	
: machines pour l'encodage et la transmission de documents dans un centre de - 

	

. 	."telee', et qui fait certaines. recommandations pour faciliter une telle  intro-: 

	

ID 	'.•duction, et: un rapport GRUSTO2  qui présente une réflexion,qualitative en.pro- 
• fondeur sur la productivité en bureautique. On a ,déjà  mentionné que le premier  

• ; rapport contient  certainesdOnnées sut les volumesde production.  avantl'intro-
duction des nouvelles machines, et propose une • façon d'évaluer là :productivité. 

• 2, On peut souligner.quelOes points intéressants :reliés. am.x Mesures- dé 
'productivité 'qui sont présentés dans le deuxième rapport; - selon les données 

g, Aisponibles,'rien2ne permet de conclure: que la productivité des gouvernements, 
dans le domaine des  fànctions de bureau, est plus basse ou plus élevée que celle 
des entreprises privées; lés investissements en . technologie de l'information 

	

le 	semblent accélérer l'évolution financière positive 'ou négative des organisa- 

	

i' 	tiOns, c'est-à-dire-  qu'une entreprise en croissance en retirera des bénéfices  

	

1111 	.positifs alors, qu'une entreprise,, en difficultés verra celles-ci augmenter; - 
• les analyses dès coûts et. des bénéfices de la bureautiàation doivent être coin- 

	

. . 	piètes et porter sur un large ensemble de facteurs et de' fonctions. 

H. 
111 

a 
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•  En plus de consulter ces deux rapports, nous avons aussi discuté avec 

• M. Grusec. Il nous semble que l'essentiel .de son approche-est que l'on peut 
.  

1 

111 	• classer les activités des bureaux en deux catégories: les activités "procédura- . 

et 

	

	les" qui consistent en l'exécution d'étapes explicites en vue d'atteindre un but 
spécifique, et les activités."non-procédurales" qui ne peuvent pas être décrites 

011e 	de cette façon. On peut considérer des bureaux "procéduraux" où l'on réalise 

• surtout des activités procédurales, et des bureaux "non-procéduraux"; on peut 

• ' mesurer directement la productivité de l'exécution des. activités . procédurales 

le 
 

' (et des bureau* procéduraux) .  mais la seule façon de mesurer la productivité : 

• - reliée aux activités non-procédurales est . d'ajouter celles-ci, comme "charge - 
OR' ' 	supplémentaire" ("overhead") aux activités procédurales. 

OR 
• 3.3.3— Valeur présente 

RI 
G.R. Engel et V.M. Townsend ont été chargés de faire l'évaluation des 

10 	impacts de l'essai en vraie grandeur réalisé par Bell Northern Research à Revenu 

• Canada - Douanes et Accise.. Leur rapport ENGER01 6  *présente les grandes lignes. 

go 	, de cet essai,' en. dégage les principaux impacts, et fait la description d'un. 
• - 	

modèle de 'valeur présente, qui. peut. être utilisé dans. l'évaluation de la produc-. 

tivité. ' 	. 	 • . 	. 	. 	. 

IO
.  

... L'essai. a consisté à. mettre à la disposition d'une centaine 'de cadres. et  

gle 	. 	de professionnels, au bureau central d'Ottawa et à un bureau régional de Toron- 
to, des ensembles intégrés matériel-logiciel pour faire l'exécution automatique 

'IO 	
de certaines. - fonctions de bureau,' telles que 'le traitement de.textes, le cour- 

: 	
rier. électronique et. l'agenda , électronique. 	L'utilisation de ces ensembles. . 

'Ob 	-tait . 	. 	- . - e 	libre; , les' utilisateurs' , pouvaient' s'en servir ou non, selon l'utilité . 

LM : - 	qu'ils 'y trouvaient pour la réalisation de leurs,fonctions. De «façon générale,. 

Alg: 

	

	. .. on a note que lé nombre d'utilisateurs et l'ïmportance'de,leur utilisation ont . 
diminué,', du début- à' la fin du projet (janvier à août 1984), et que seulement un. - 
petit nombre d'utilisateurs ont fait une utilisation importante. Les conditions 

•de réalisation du travail d'Engel et Townsend nous- semblent donc.' avoir .été lin 

Peu difficiles, en raison du petit nombre de personnes que comprenait effective-. 

ment l'échantillon. 	• 	. '. 	.:- '. 	' 

Une analyse quantitativea.été - possible pour un 'petit groupe- de profes-
sionnels pour lesquels il- existait déjà un système :de mesure du travail, les' 
auteurs-on“iré-certains résultats de cette analyse ''(augmentatiOn puis diminu-
.tion'de::la productivité), mais nous ne croyons pas que leurs conclusions puis-
sent êtrestatistiquement'significatives.. En effet, - ils font' intervenir trois 

items ''imprécis" dane leurs calculs: • I) la définition des activités réalisées, 

qui Ont varié au cours de l'étude et pour lesquelles on a dû Utiliser des ex-

:pressions "agrégées",'-2) -  l'utilisation 'de' moyennes 'de classes, de salaires, 
-plutôt que de moyennes ou de valenra réelles pour les employés impliqués, .et 3) 
l'absence de "prix" réels pour les appareils utilisés qui a contraint les au-

teurs -à estimer mi prixprobable :à partir ' du Prix 'de divers .appareils Sur le ' 
marché. Il,'semble que la combinaison de ces. facteurs imprécis peut entraîner 
des variations plus grandes que les changements qui ont, été Observés dans la , 
productivité... Il aurait été fort utile par ailleurs,' que les auteurs précisent • 
la, margé d'erreur possible de leurs données et résultats. 

OR 

a. 
OR« 
OR'. 
OR ,  
ig 

011 
OR 
OR 
mg 	Les opinions les plus favorables sur le système ont été exprimées par les 

Utilisateurs importants alors que les moins favorables ont été exprimées par les 
utilisateurs faibles. Il peut être difficile de distinguer entre les causes et 

• les effets dans ceparadigme, mais il semble que des facteurs externes, tels que 
la motivation des utilisateurs, aient joué dans la formation de leur opinion. 

OR 	 • 
OR 

• 
OB • 



- Les coûts .  actuels (CA) -sont obtenus par le produit du do# de fonctionne 
'-ment,.du'cOût.:eacquisition etclu nombre de postes 

CA = CF x CP x PT 

On Calcule Ies'bénéfices actuels (BA) par le produit du -salaire moyen, du 
taux eaugmentation  de productivité., ,.du nombre dé postes et  

12 

Par ailleurs, les auteurs n'ont pas trouvé de façon de mesurer la produc-
tivité des managers, et ils mentionnent que tout essai de le faire serait diffi-

cile en soit, et quasiment impossible à moins de disposer 'au préalable d'un 
système d'information pour recueillir des données de gestion sur leur travail. 
Ils ont ajouté des remarques similaires pour l'évaluation de la productivité des 
professionnels. 

Ils ont développé un petit modèle théorique des coûts et 

des systèmes bureautiques, qui permet d'une part de calculer la 
de ces systèmes à différentes périodes, compte tenu de certaines 

l'évolution de divers paramètres, et d'autre part d'analyser la 
calcul des bénéfices nets à des variations de ces paramètres. Le 

l'application du modèle à un cas précis. Les paramètres utilisés  

•des bénéfices 

valeur présente 

hypothèses, sur 

sensibilité du 
rapport montre 
s'ont: 

- le. 
- le 

- le 

- le. 
- le 

- le 
- le 
- le 

- le 

taux annuel d'inflation (TI), 
salaire moyen des utilisateurs (SM), 

taux annuel d'augmentation de la charge de travail (TT), 

taux annuel d'augmentation des coûts (TC), 

nombre de postes de travail (PT), 
coût d'acquisition d'un poste de travail (CP), 
coût de fonctionnement (en % du coût d'acquisition) (CF), 
taux d'augmentation de productivité des utilisateurs (TP), et 

taux d'utilisation des postes de travail (TU). 

. BA-7 , SM ICI? x PT x - TU 
• . 

'A 	,Les  coûts et les  bénéfices - des .années— subséquentés .  sont obtenus  reS 
pectivement:'en:::multiPliant successivement. -à chaque.année',Hles  coûts. actuels et  
les bénéfidesactuels  par letaux d'inflation (Ti )  et par le taux eangmentation. - 

-de la Chargé:de - travail (TT) . . -On obtient les  -bénéfices nets  (BN) -àdhaqueannée.: 
par la:différence,entrè'les bénéfices actuels -  et-les: Coûts  actuels: 

BN = BA - CA 

La valeur présente nette (VP) est obtenue en combinant l'investissement 

en capital requis pour faire l'acquisition des postes de travail, le taux annuel 
d'intérêt et les bénéfices nets résultant de l'application du modèle. On cal-
cule aussi un indice de la valeur présente (IV). On peut facilement refaire le 

calcul des bénéfices nets (BN) avec différents ensembles de paramètres, afin de 
•voir la sensibilité du calcul aux variations des paramètres. 
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• 

3.3.4- Analyse détaillée  

•

ID 

Le CECIT (Center for the Evaluation of Computer and Information 'rêch- 
e, 	'nology) de l'Université de Waterloo et la firme Hickling Partners - ont présenté 

OR 	un Modèle original et une méthodologie pour faire l'analyse des systèmes bureau- .  
ge 	. 	tiques, et leur rapport  (CECIT021 inclut une section sur l'évaluation économi-• 

•
que, un glossaire de définitions et une liste de références bibliographiques 

. 	utiles. 

• . 	Le modèle suppose qu'un bureau est un ensemble de procédés dont le rôle 

• est de transformer des intrants en extrants afin de remplir une mission: 

Intrants  (information) --.> Procédé  --> Extrants (information) 

• On y considère une hiérarchie de procédés: 

gi 	Mission  --> Fonctions  --> Tâches  --> Activités  
• 

• . On considère que les procédés communiquent les uns avec les autres en se 
ID 	transmettant de l'information; et que chaque procédé peut aussi stocker de 
• l'information. 'L'information, qu'elle soit communiquée ou stockée, possède 

• certains attributs  .téls que son âge, sa pertinence pour le procédé en cause, sa -

le 	fréquence de production ou son support. 	On peut aussi attacher des attributs 
• , aux procédés, par exemple leur coût, leur durée ou leur .  importance— ' 

• . Les . tâches, dans le modèle, consistent• à poursuivre des objectifs  
• raux de gestion, tels que planifier, établir le budget ou superviser le 'person- - 

là - 	 nel, alors que les activités sont réalisées dans le Cadre des tâches; lire,. 
I, 	› observer, classer ou calculer sont. dèsexemples d'activités qui peuvent servir à 

• diverses tâches. 	- - 
11. 	 . 	. 

0 

11, • 

IO 

OB 
Les auteurs indiquent qu'il est souvent difficile de faire des évalua- 

• tions économiques précises en bureautique car les modèles traditionnels de coûts 
1, 	- -,Sont'axés sur les biens, .et que.les objectifs des -systèmes bureautiques favori-. 

sent des valeurs intangibles. 	Par.contre, des évaluations économiques peuvent 
03  • 

	

	reposer en partie-  sur des-jugements subjectifs. ta méthode d'évaluation propo- • 
sée suggère. de faire le plus de calculs de coûts/avantages possible, et de 

• laisser la direction supérieure des organisations prendre les décisions selon-

-1M 	
ses propres critères. 

De façon plus précise, on identifie des applications de bureau, telles 

que la téléphonie, la messagerie électronique, la préparation de textes ou la 

gestion des horaires, qui sont reliées aux tâches et aux activités, et des tech-

nologies, telles qu'un ordinateur central, un terminal, un ordinateur personnel, 

un télécopieur ou une calculatrice de bureau, qui peuvent être utilisées pour la 
réalisation -des applications. De plus, afin d'aider les analystes, on présente 
deux tableaux qui indiquent, d'une part, les relations possibles entre certaines 

applications (ex: "gestion des horaires") et les activités (ex: "organiser") 
et les tâches qui peuvent s'en servir, et d'autre part les technologies (ex: 
"système informatique personnel") qui permettent de réaliser chaque application 
(ex: "gestion des horaires"). 
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ID 	
Le modèle peut surtout servir lors des analyses préalables au dévelop- 

pement et à l'implantation des systèmes bureautiques, mais il peut aussi. être 
ile 	utilisé, avec certaines modifications, lors de l'évaluation de la productivité 

111, 	des utilisateurs de ces systèmes.- Il contient toutefois une faiblesse possible. 

Illi 	' en ce sens que les. auteurs semblent. considérer, d'une façon imprécise, ciné tous 

fib 	les intrants et les extrants.des systèmes constituent de l'information, car ils 

OP 	
rie font pas la distinction entre les données  qui sont des faits ou dés observa- 

	

' 	tions "brutes", et l'information  qui est constituée de renseignements', provenant 
il 	du traitement des données, et spécifiquement destinés à ôtre'utilisés dans 
1111 	diverses fonctions, dont la prise de décisions.  

011 
II 	. 	 . 
11, 	3.3.5- Analyse en profondeur 

• Fernande Faulkner, de la firme Socioscope, a eu la responsabilité de 

11111 	l'évaluation des impacts dans le cadre de l'essai du système de la compagnie 

• Off  icesmith à Energie, Mines et Ressources Canada, et les résultats de son 

111 	travail . ont • été publiés dans une série de volumes dont nous avons consulté le 

premier portantsur "Issues and Lessons Learned" [FAULF01] et le troisième por- 

tant sur "Analysis of Module:Preparation" [FAULF02]. - Nous avons aussi' rencontré -  

OR ' : - 	 Madame Faulkner. .. 	. 
e . 	. 	, 	. 	. 	• . 	. 

Différentes  raisons ont entraîné des retards : dans la mise en. place..du 

Illà 	
- 	système, et : celui-ci n'était pas complètement disponible aux utilisateurs lots- 

:. que le.mandat d'évaluation des impacts s'est terminé. Les résultats _du travail 

' 	sont donc malheureusement surtout qualitatifs, - et: l'application  dela.méthode 
• développée Pour évaluer, la productivité n'a pu fournir -des: mesures  qu'avant -

. ' 	.l.'implantàtion. 	 . 	. 	 . 	. . 	. . 

. „ 
.,- 	Il' est intéressant de citer un commentaire de l'auteure: "What we obser- 

ale , 
 : .' .. ..Ved was , thé,'crawling' .phase of the technology , it  was in place but faltering - 

I,  - : : 	 and we'ended our study before it . could be said to have been 'Walkine On its 

C. 	'.. 	• oWn". . - 	 .. . 	 . . 	. . . 	. 	_ 
.-' 

 

Selon les - commentaires qu'elle nous :a exprimés, Madame: Faulkner.,croit* 
: qu'il eSt possiblé.d'éValuer la  -productivité deS:.personnes -•  et des processus dans  
la plupart des  orgariisations:à la condition de consacrer suffisamment :de teMps''. 

1110 .. 	- et d'efforts  à - l'analyse en profondeur des activités qui y sont - réaIisées et à - 
a . 	la planification de l'approche .à 'utiliser .pour faire l'évaluation. - . Il faut 

ab .:.. - . 
 

'' donner une grande importance aux aspects humains, avant et:après.l'introduction 
d,une,noilvèlWtechnologie, car c'est parfois l'occasion de faire débloquer 

le 	- . Hl."adaptation au changement. Par -  contre, les "délais et les incertitudes dans , 
• ., 	. 'l'installation d'un système peuvent résulter dans: une baisse de motivation des 

a,' 	- 	utilisateurs envers le système: . . 	. 	... 
• . 	

. 	.  

ID 	: - La, section -  d'Energié, Mines - et Ressources où avait  lieul'essal:était 

' 	responsable 'de'la fabrication de,."modules" de documentation.  Le nombre d'utili- 

sateurs initiaux était restreint (moins de 10) et on à fait une ré-organisation  

11) 	. - des personnes en Même temps' que l'installation du système. L'approche mise au 

011 -  : 	point' pour: les mesures' de productivité, a consisté à contrôler le cheminement 

1110 ‘ 	
des modules à travers les différentes étapes de leur construction en notant  
différents paramètres, tels que les efforts requis à chaque étape, et les temps 

• de' construction et de circulation. On a' ainsirecueilli des données pour 17 

• modules, mais dont' seulement 4 ont été complétés durant le mandat 

ile 	 . 

ge 

0 
C, . 	 .. • 
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Les mesures de productivité peuvent être faites en comparant les efforts, 

• . 	l ou le temps, à chaque étape, avec le nombre de pages des. modules.' On consigne 
ile 

	

	:•  aussi les événements et les commentaires à chaque étape, ce qui peut permettre 
de pondérer les Mesures par différents facteurs, dont la complexité. Une nou- 

e • 	yelle utilisation du système de Mesures lorsque lé système sera totalement ins- - 
1110 - - 	. tallé, permettra une comparaison de la productivité "avant" et "après". 

0 
MM 
•

2.3.6- Mesures de base 
. 	. 

• La société OCRA Communication a réalisé une bonne étude de fond OCRAC01 

• pour déterminer le profil des participants à l'essai en vraie grandeur à Envi- 

• ronnement Canada. On a recueilli des données sur 5 types de facteurs: informa-

i, 	tions générales  ("demographics",..expérience, formation), conditions de travail  

(en utilisant un questionnaire du Congrès du travail du Canada sur les effets • ' 	des terminaux à-écran cathodique), "Office technology"  (adaptation d'une échelle 

• - développée à l'Université Carleton, par. Dudley et .Tombaugh,_ sur l'attitude : 

ID . 	' envers les ordinateurs), "Job. diagnostic survey"  (mesure de. lasatisfaction du 

e ' 	H travail à l'aide des indicateurs de Hackman et Oldham) .  et "Time  diary"  (recueil 

de 	.- continu des activités des personnes). 	. 	. 

•
. 	- 	 . , 	 . 

. L'échantillon comprenait 78 participants et le :taux de retour global a : 

• - 	été très bon (77 sur. 78) pour l'ensemble dés questionnaires, et pour la plupart ' 

• ... . des:_questions, Leaauteura_soulignent que. le temps trop  céurt  n'a  pas,permis 

1.0 	d'entrevues, ce qui aurait pu fournir de l'information plus complète.  

• . 	 . 
Commeil semble,: d'après le texte disponible, que les-questionnairesont 

111 	été administrés seulement avant l'essai en vraie grandeur, les. résulta -ta qui Y. 

• .. 	' 2. sont présentés servent à déterminer l'attitude préalable des participants  -plutôt 

• : que les ,  impacts sur leur travail 	On: a'ainsimoté que lès personnes étaient  ' 

0 	, très motivées et très réceptives à l'informatique et-aux - ordinateurs. 
. 	 , 	•. 	.: 	' 	. 	. 	. 	' 	- „ . 	. 	. 	. 

- 	' Au point de mie scientifique, les  -auteurs de l'étude ont -Iété soudieuk.de: 

R :._ ,': '..Ilen 'contrôler: toutes les variables au point do vue dé_leur -aignification-ata- - '- 

111:.- -  -•'-:.:tistiqUe.. • Ainsi,  dans:le'queStionnaire. sur l'attitude  :enVarsles',:ordinaturs, ,.. 

• _ : bil a effectué une étude des.  réponses à toutessles:quèstions  (items) et  détermine - 

- 	_ qu'il eXistaitA-factèursen fonction desquels on pourrait  .regrouper tous les- 81 	--._ 	 1)
items.. Ces :trois :facteurs - sont : 	1- l'attitude émotionnelle (intimidation,  

111 	' frustration, peur, : etc.); 2-  l'attitude professionnelle (l'impact des ordina- 

• ' 	: : .teura,sur  le travail plutôt que sur la personne), et 3- l'attitude personnelle  

•(mais sans les caractéristiques émotionnelles) .  
SOus croyons que l'approche d' OCRA présentée' dans . --ce rapport pourrait 

480 	: 	être utilisée à:différents moments de l'implantation dé systèmes pour en mesurer  . 

11,  • 	les impacts; 1,1 faudrait cependant avoir dés groupes "témoins" pour contrôler 

0 	. 	tous les facteurs reliés eux mesures. 
.0 	• 	 . 	 . 

. 	. , 
ID 	 . 	 . 	. 
0 : 	
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3.4- Synthèse 

Le premier objectif du Programme de bureautique était d'aider les entre- ,. 
prises canadiennes à développer des produits matériels et logiciels nouveaux, 

• grâce à des essais dans certains organismes du Gouvernement du Canada; lors du 

• lancement du Programme, on a fait état de notre balance commerciale déficitaire 
dans ce domaine, et de notre faible productivité nationale. Quoique nous ayons 

eu une vue limitée des résultats des essais en vraie grandeur, il est évident 
OB 	que ceux-ci ont pu permettre à certaines des entreprises participantes de fran- 
• chir des étapes utiles dans le développement de produits nouveaux. 
ID 

• Sous-jacente dans divers documents émanant du Secrétariat du Programme, 
mais rarement exprimée d'une manière explicite, l'idée que les essais permet- 

te 
traient d'améliorer la productivité de réalisation des fonctions de bureau des 

• organismes où les essais auraient lieu, était omniprésente. On a réalisé, pour 

• chaque essai, une étude des impacts sur l'organisme visé, et les effets sur la 

• productivité étaient parmi les impacts qui devaient être étudiés. 

OP 
Compte tenu, de l'information à notre disposition, il serait présomptueux 

d'affirmer que les essais réalisés dans le cadre du Programme ont permis d'aug-
ID 	menter (ou de diminuer) la productivité interne des organismes visés. Les 

• quelques résultats quantitatifs qui apparaissent dans les documents consultés 

ID 	sont ou incomplets, ayant été obtenus seulement soit avant ou soit après l'ins- 

ID tallation des systèmes, ou non-significatifs parce que les populations impli- 
quées n'étaient pas suffisamment importantes ou parce que la définition des 

•
, 

	

	variables utilisées était imprécise: On a cependant pu dégager quelques appro- 

ches dont l'utilisation est prometteuse de succès pour l'avenir, à la condition 

d'en bien contrôler l'application. 

• 
OP 

go 	- il est difficile mais non impossible de mesurer la productivité en bu- 

• reautique, 

OR 

ID 
tg 
ID  

OR 
ID 

(D •  •  
OB 	- les mesures de productivité ne peuvent être effectués que dans le cadre 

d'un contexte de gestion préalablement mis en place, 

•  OR 

Les -principales,remarques que nous pouvons.tentativement formuler suite à.' 

notre analyse des travaux du Programme de bureautique, sont que: 

-.Certaines conditiôns- préalables doivent toutefois . :  être remplies . ,-,-dOnt - 

:les suivantes, 	 , 	_ 

- on ne doit pas isoler la bureautique mais la considérer comme un sous-en-
semble parmi un ensemble de moyens pour fournir l'information requise 
pour la prise de décisions et pour aider à la réalisation d'autres acti-

vités, 

- ces moyens, que nous désignons sous le terme informatique, incluent le' 
traitement de données sur ordinateur, centralisé de grande puissance, ou 

sur micro-ordinateur, les' télécommUnications et diverses, techniques're-
liées à la création et au.stockage de documents, telles que le traitement  
de textes, le courrier et l'archivage électronique, que l'on :regroupe 

habituellement sous le terme bureautique, 



17 

il existe plusieurs modèles d'évaluation de la productivité, mais il 
n'est pas possible de faire l'application de quelque modèle que ce soit 

sans une analyse en profondeur de toutes les caractéristiques de son 
application, et en particulier des aspects humains, et 

les utilisateurs doivent être impliqués dans l'élaboration du contexte 
préalable de gestion de l'informatique, et dans la -  détermination des con-
ditions et des caractéristiques d'application du modèle de mesure de la 

productivité. 



ID 
Ob 	 • 	• 

10 
ID 
ID 
Ife 1 	- 	 18 PD 
In 4- Sommaire de projets antérieurs  

• Nous nous intéressons depuis plusieurs années à la gestion de l'infor- 
• matiqiie en général, et en particulier à la mesure des effets de l'informatisa-
i, 	tion sur les, organisations. Nous avons ainsi effectué une enquête auprès de 

grandes organisations de la région de Montréal, afin de connaître les mécanismes 
• effectivement utilisés pour la planification de l'informatique et pour mesurer 
• la productivité de son usage, et de recueillir l'opinion de managers sur ces 

• questions; les résultats détaillés sont présentés dans un autre rapport de 

OB . 	recherche ARDOPO4 , et un sommaire en est présenté au chapitre 5 de ce rapport. 
Nous avons de plus développé un modèle pour évaluer les coûts et les bénéfices 

Op 	
des systèmes d'information dans' les grandes organisations; le modèle a été 

• validé par son application aux systèmes d'une importante compagnie d'assurance 
• ARDOP02 , et on en présente un sommaire au chapitre 6. Dans les paragraphes 

• suivants, nous décrivons sommairement deux autres de nos projets. 

di 	 • 
Au cours de 1984, nous avons collaboré à un projet de recherche sur les 

le 
impacts de l'informatique sur les cadres de petites et moyennes entreprises. 

• . 	Des questionnaires ont été complétés et des rencontres individuelles ont eu lieu 
avec des cadres de plusieurs' organisations des secteurs de la fabrication, de la 
finance et de la distribution. . Le projet portait sur différentes composantes de 
l'informatique, telles que le traitement traditionnel des données, le logiciel, 
le matériel, la conception et la fabrication assistées par ordinateurs, et la 

	

. 	' bureautique. Les impacts étudiés ont été ceux. sur l'organisation, lé personnel, . 
• les autres ressources, le, perfectionnement, les . .aspects humains, la vie fami- 
ii 	hale et la productivité. Certains résultats du projet ont été présentés à la 

ai 	
Conférence 1985 de l'Association canadienne de l'informatique ARDOP01 , et nous 
en faisons un sommaire dans les paragraphes suivants. 

IO . 	Des.ordinateurs sont utilisés dans la plupart des petites et moyennes 
entreprises. pour 'des applications comptables,. telles que la facturation, le 
grand-livre et la paye. Les appareils utilisés.sont, typiquement, un micro-or-. 
dinateur . ,ou un mini-ordinateur avec deux .ou trois postes de travail. L'existen- 
ce d'applications dans:d'autres domaines, comme ranalyse.de ventes, la Planifi- 

• • cation.de  . la production ou le contrôle d'inventaire, dépend de la Complexité et ' 
• du vOlume d'opérations associées avec ces domaines. Les. augmentations de pro- 
• ductivité sont -  généralement' perçues en termes de réduction -de coûts de main-
.. • 	d'oeuvre à la Suite de la mise 'en exploitation d'applications informatisées. 

Parmi les impacts, nous avons observé - que l'informatique résulte dàns des 
11, 	économies de temps pour la plupart des cadres, dans un contrôle accru des cadres 

sur le travail de leurs subordonnés, et d'un contrôle accru de toute l'organi-

OR 	sation sur le travail des cadres, et dans des normes de production plus.  élévées; 
-de plus, la plupart des cadres pensent que toute implantation de l'informatique 

' 	doit être planifiée dans tous ses détails techniques, financiers et.humains. 
ai 	Nous n'avons pas . Observé d'impacts humains important, tels qu'une diminution des 

relations inter-personnelles entre lés employés et/ou les, cadres. 
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Des gains de productivité à travers des applications bureautiques.typi- 
ques, telles que le traitement de textes, sont peu'probables dans la plupart des 

ille - 	PME, parce que la plupart de ces entreprises font un usage limité des communica- 
tions formelles, lorsqu'on les coMpare-avec les grandes entreprises.. Il existe ID • . des économies potentielles de temps, par l'usage d'outils individuels de produc- • . 	'tivité, tels que les chiffriers automatiques et les- agendas; • nous avons toute- 

• fois observé que la plupart des cadres des petites et moyennes entreprises 

• - 	n'utilisent pas de tels outils, principalement parce qu'ils n'ont pas le temps 

110 	. d'obtenir de l'information sur leur utilisation. 

ID ' 	• 	Un autre projet auquel nous avons collaboré est l'étude des stratégies et 
• des efforts requis pour mettre en place des schémas directeurs de l'informatique 
ill - 	DROLJO1 . De tels schémas sont des cadres conceptuels globaux que se donnent 
im 	de grandes organisations, afin d'atteindre une gestion efficace et efficiente de - 
OP 	

toutés•leurs activités reliées à l'informatique. 

110 	Typiquement, les schémas directeurs identifient les objectifs corporatifs 
• . 	.à atteindre par l'Informatique, définissent des stratégies et des politiques à 
• . 	suivre pour  atteindre .les  objectifs, et incluent des architectures globales des 
am 	.systèmes, en matière d'applications, de données et de technologies.. Ils.présu- 

IO 
.  ment aussiqu'Il existe un plan stratégique révisé annuellement pour le  dévelop-

pement et l'exploitation des systèmes; ce plan contient la description détaillée 
Ole 	des activités à être réalisées  ,.au cours de la prochaine année, une liste indi- 
• . 

	

	cative  des activités à être réalisées ..au cours des deux années  suivantes, et 
l'identification des - ressources à être utilisées, telles queJ.e. personnel, les 

•
appareils et le budget. 	. . 	. 	. 	. 	. . 	. 

' • 
ii . 	. 	. 

Ils incluent l'identification des bénéfices à être obtenus à travers 
• -chaque système. - Parmi ces. bénéfices, il y a les augmentations de. productivité, 

et . nous croyons que ces augmentations doivent être expriméesen termes explici- - 

i, 	... - tes durant la phase de développement, et que les mesures de productivité à être 
IO 

utilisées, 'après - la mise en exploitation, doivent aussi - être planifiées formel- . 

. 	. 	. 	lément.. 
a - 	. 

ID 	,. . 	. 	 . . 	• 
•' . 	. 

... 	• . 	. 
• . 
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•' 	, . 	. 	. 	 . 
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Sous le terme "informatique", nous avons regroupé diverses technologies, 
dont le traitement de données par ordinateur, la télématique et la bureautique, 

dont le principal objectif est de fournir de l'information pour la prise de 
décisions; cette acception très large du mot informatique n'a toutefois pas 
apporté de biais à la conduite de l'enquête ou à l'analyse des résultats, car 
certaines questions visaient spécifiquement à délimiter ces technologies les 

unes par rapport aux autres. 

OD 
ID 
OD 
OD 
D 
OD 

	

D 	5- Planification et productivité en informatique 

je 

Nous avons réalisé une enquête sur la planification de l'informatique et 

• sur la mesure de la productivité de son utilisation, au début de l'année 1986, 

• dans plus de cinquante grandes organisations [ARDOPO4]. Cette enquête nous a 

permis d'identifier les mécanismes utilisés ou planifiés pour mesurer la produc- 

tivité, et d'obtenir l'opinion de plus de quatre-vingt cadres sur divers sujets 

	

OD 	connexes, tels que les distinctions entre la bureautique et l'informatique, les 

• meilleures mesures de productivité à utiliser, le rôle des utilisateurs, l'ex- 

• pression de la produtivité en termes économiques, et les effets humains. 

ID 
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5.1- Généralités 
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MO 	5.2- Echantillon 

ID 
L'enquête a impliqué 82 cadres dans 56 organisations, dont 48 entreprises 

privées et 8 administrations gouvernementales ou para-gouvernementales. Le 
chiffre d'affaires (ou budget) moyen des organisations était de $475 millions, 

• la moyenne de leurs effectifs était de 4850 employés et la médiane de 1450 

ID •  employés. Des questionnaires ont été complétés et des entrevues ont eu lieu 
avec 15 cadres d'informatique et 26 cadres utilisateurs, et 41 autres cadres 

d'informatique ont seulement complété un questionnaire. 
ID 
• Les questions portaient sur l'organisation (chiffre d'affaires, nombre 

d'employés), sur l'informatique (personnel, budget total et répartition dans 

111 	certaines catégories de dépenses y compris la bureautique), sur les éléments 

inscrits dans une planification formelle, et sur les composantes de la producti- 
vité inscrites dans des mesures formelles. Lors des entrevues, nous avons re- 

• cueilli l'opinion des cadres sur leurs distinctions entre l'informatique et la 

• bureautique, sur les façons d'en mesurer la productivité, sur l'expression de la 

productivité en termes économiques, sur l'utilité de mesurer la productivité, 

•
sur les impacts humains, sur la planification des mesures, sur le rôle des 
utilisateurs, et sur l'utilisation du résultat des mesures. OD 

• Dans la plupart des organisations participantes, le budget de fonctionne- 

• ment de l'informatique est de plusieurs millions de dollars (soit entre 1 et 5% 
du chiffre d'affaires), les effectifs de l'informatique sont de 50 à 100 emplo-

yés, les applications couvrent la plupart des secteurs, et plusieurs cadres 
ID  • 	

utilisateurs font une utilisation occasionnelle de l'informatique ou de la 
IR 	bureautique. Seulement la moitié des organisations identifient spécifiquement 

OD 	des dépenses de bureautique, presque exclusivement pour des appareils, et qui 
111 	sont de l'ordre d'un million de dollars. 
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5.3- Planification 

On a identifié les mécanismes de planification formelle utilisés (ou en 

voie d'implantation) pour certains éléments de l'informatique ou associés à 

l'informatique; le questionnaire contenait une liste de 11 éléments, et les 
répondants devaient préciser leurs réponses en pointant, dans l'une ou l'autre 

de deux colonnes, vis-à-vis chaque élément où un mécanisme de planification 
formelle était soit en place et utilisé, soit en voie d'implantation. Par 

planification formelle, on entendait la préparation de plans valables pour au 
moins trois ans, approuvés et révisés au moins annuellement par la direction 
supérieure de l'entreprise ainsi que par les utilisateurs impliqués. Le tableau 

1 présente la répartition des entreprises selon ces mécanismes. 

Elément de l'informatique ou associé à 	Nb. d'entreprises avec 

l'informatique 	 planification en place 
ou en implantation 

Développement des applications de l'informatique 	51 
Equipement (incluant les réseaux) 	 49 

Dépenses pour l'informatique 	 44 
Intégration des systèmes informatiques 	 44 

Personnel 	 43 

Applications de la bureautique 	 40 

Politiques de gestion de l'informatique 	39 
Information requise dans toute l'entreprise 	36 
Bénéfices des systèmes 	 36 
Modélisation globale des données 	 27 
Mesures de la productivité des utilisateurs 	24 

. Tableau 1- Mécanismes de planification dans les 56 organisations 

OB 
Ce tableau est un sommaire de nombreux renseignements; leur analyse 

permet de regrouper les éléments en trois catégories. La première correspond à 
l'utilisation traditionnelle de l'informatique, et comprend des éléments dont la 

planification doit être faite pour plusieurs années: développement des applica- 

ge 	tions, équipement (incluant les réseaux), personnel, et dépenses pour l'infor- 

• matique. 

OR 
La deuxième catégorie inclut des éléments dont la planification vise à 

prévenir des problèmes qui se manifestent lorsqu'une organisation ..a  développé et 

exploite plusieurs systèmes: intégration des systèmes, politiques de gestion de 

O' 

	

	l'informatique, et bénéfices des systèmes. Moins d'organisations en font une 
planification formelle, car il s'agit d'une deuxième génération d'éléments. La 

Ob 

	

	
troisième catégorie correspond à des manifestations plus récentes: applications 

de la bureautique, information requise dans toute l'entreprise, modélisation 
di 	globale des données, et mesures de la productivité des utilisateurs. 	Ces mani- 

• festations se déroulent dans plusieurs organisations, mais leur importance ou 

• leur complexité n'en justifient pas encore la planification formelle. 

OP 
0 

0 
OD 
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MM I. 	• 	5.4- Mesures de productivité 

MM 

100 	
En plus de viser à avoir une vue d'ensemble de la productivité de l'in- 

formatique, à savoir comment on en planifiait les différentes facettes, ainsi 
0 	qu'à connaître les caractéristiques des mesures de productivité, l'enquête a 

• voulu identifier les caractéristiques des mesures respectivement propres à 

• l'informatique et à la bureautique, et obtenir l'opinion des répondants sur 
leurs distinctions personnelles entre ces deux termes. 	Il n'était donc pas 

Ob 
possible, sans risquer de biaiser les réponses, d'en fournir une définition. 

• Pour des raisons similaires, nous n'avons pas fourni de définition de la produc- 

• tivité, quoique nous laissions supposer qu'il s'agissait d'un rapport de cer-

tains "output" sur certains "input". 

Nous avons établi une liste de 13 éléments qui pourraient servir à mesu-
rer la productivité, nous avons présenté cette même liste sur deux pages du 
questionnaire, et demandé aux répondants d'indiquer sur la première liste les 

mesures utilisées pour l'informatique, et sur la deuxième liste celles pour la 
la bureautique. Les résultats sont présentés au tableau 2. 

23 

a 
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• Elément inclus lors des mesures de 	Nb. d'organisations où le 

productivité des utilisateurs 	mécanisme - est utilisé pour 

informatique 	' bureautique 

Réduction de dépenses' 	 28 ' 	24 

Economies de temps du personnel 	,21 	20 
Efficience .des chaînes de production 	16 . 	11 
Efficacité des chaînes de production 	16 	12 

Augmentation des revenus 	, 	15 - 	12 

Nb. de documents par pers. de secrétariat 	14 	19 

Nb. de documents par pers. professionnel 	12 - 	- 	13' 

Nb. de documents par personnel Cadre- 	9 	• 	10. 

, Qualité 'de vie au travail 	 9 , 	. 10 

Qualité des décisions du personnel cadre 	8 - 	•8 

•Motivation des employés 	 .8 	12 

AbSentéisme' 7' 	7 . 	. 
Qualité, du travail du pers: professionnel 	6 	9 

a 
0. 

0. 
IO 
IO 
gla , 

. 	. 

r io 

OM 
Tableau 2- Mesures 'de productivité dans les 56 organisations 

• 
IO Dans la plupart des cas, le développement d'applications trouve sa 

• : 	justification économique' dans la -réduction de dépenses;- ce - qui exPlique,que la 

IO 	.•  façon la,plus répandue dé, mesurer la productivité est de vérifier si: les inves- 

• :tissements:pour .  un -système .  se  sont réellement traduits en économiestune autre 

ID 	,explication est:que cette mesure se prête' facilement ù une :évaluation tangible.' 
. La deuxième Mesure - en importance correspond aux économies de temps; ces écono-10 	mies de:temps peuvent parfois être facilement traduites:, ,en réduction 4e dépen- 
ses, et se manifester dans leà-processus qui sont 1.es deux éléments - suivants en 

• ordre d'importance, soit l'efficience et l'efficacité des chaînes de production. 

• . Plusieura-entreprises mesurent aussi les augmentations de revenus, ou le nombre 

de documents produits par le personnel de secrétariat ou le personnel profes-
sionnel, mais l'importance de ces éléments est un peu limitée - . 

00 

IO 
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La fréquence d'utilisation des mécanismes servant à mesurer la produc-
tivité de la bureautique est moins élevée, en général, que celle des mécanismes lb 
utilisés pour la productivité de l'informatique. Les deux premiers mécanismes, 

Ob 	pour l'informatique et pour la bureautique, sont les réductions de dépenses et 

• les économies de temps. Le nombre de documents produits par le personnel de 

• secrétariat est une mesure plus fréquente pour la productivité de la bureautique 

•
que pour celle de l'informatique, principalement à cause de l'importance du 
traitement de textes parmi les manifestations de la bureautique. D'une façon 410 	similaire, on peut supposer que la micro-informatique personnelle joue un rôle 

110 	important dans la productivité des professionnels, et explique que l'importance 
• de ce paramètre est plus grande pour la bureautique que pour l'informatique. 

• L'efficacité et surtout l'efficience des chaînes de production de biens ou de 

•
services, sont des mesures de productivité moins importantes en bureautique 
qu'en informatique, car la bureautique est moins reliée que l'informatique aux 

là 	chaînes de production. Par contre, on note que les aspects humains, tels que la 
B. 	qualité de vie au travail et la motivation des employés, ont une plus grande 

• importance en bureautique qu'en informatique, étant donné la proximité plus 

lb 	grande de la bureautique avec ses utilisateurs. 
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5.5- Opinions des répondants  

Un objectif important de l'enquête était de recueillir l'opinion des 
cadres sur divers sujets reliés à la planification de l'informatique ou aux 
mécanismes pour en mesurer la productivité. Nous avons donc posé des questions 
d'opinion aux participants, et un sommaire des réponses est présenté dans les 

paragraphes suivants. 	Ces questions étaient "ouvertes"; les participants énon- 

çaient librement leurs réponses, qui étaient notées. 	L'analyse des réponses a 
été effectuée de la façon suivante pour chacune des questions: nous avons lu 

toutes les réponses, nous en avons dégagé les principales catégories, et nous 

avons par la suite réparti les réponses selon ces catégories. 

Une première question, posée aux 82 participants, a été de demander 

leur(s) distinction(s) entre l'informatique et la bureautique. Pour la plupart 

des cadres, la principale distinction entre l'informatique et la bureautique, 

correspond à la variété des "fonctions" qui peuvent être réalisées par l'un ou 

l'autre de ces moyens. Une grande partie des cadres pensent que les fonctions 

de l'informatique sont limitées et que celles de la bureautique sont diversi-
fiées, mais plusieurs cadres ont une perception contraire! La distinction selon 
la "proximité" est la deuxième catégorie de réponses en importance; elle a été 

énoncée par la majorité des cadres, et correspond au fait que l'informatique, 
éloignée des utilisateurs individuels, sert surtout à fournir un service à toute 
l'entreprise, alors que la bureautique peut leur fournir un service "personnali-
sé", plus près de leurs besoins. Une autre distinction est le critère d'"auto-

rité" qui est la perception d'un grand nombre de cadres, que l'informatique est 

sous la responsabilité de la direction de l'entreprise ou de spécialistes, alors 

que la bureautique est sous la responsabilité des utilisateurs. 

On a indiqué des distinctions selon les "appareils", selon le "volume de 
données traitées" et selon les "logiciels", mais ces distinctions n'ont pas été 
exprimées par un grand nombre de cadres, et avaient parfois des significations 
contradictoires. Plusieurs cadres ont de plus indiqué qu'ils ne font aucune 
distinction entre l'informatique et la bureautique. 

' Une question dont nous avons choisi de présenter un résumé des réponses 

portait sur la (ou les) meilleure(s) façon(s) de mesurer la productivité des 

utilisateurs de l'informatique et de la bureautique; les répondants n'ayant pas 

indiqué de différence significative entre ces deux moyens, nous n'avons pas fait 
de distinction dans le sommaire présenté au tableau 3. 

Catégorie de réponse 	Nombre de cadres par 
catégorie (max = 41) 

Qualité de l'output 	22 

Economies de temps 	19 

Quantité d'output 	16 

Réduction de coûts 	14 

Bénéfices humains 	10 

Tableau 3- Meilleures mesures de productivité 
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1 
ip 	Dans le tableau 3, l' uoutput" correspond aux produits du travail des 

il 	utilisateurs, suite à leur utilisation de l'informatique ou de la bureautique, 

alors que les "bénéfices humains" correspondent à des facteurs tels que la 
• satisfaction de la clientèle, la motivation des employés ou la valorisation de 

• nouvelles tâches. La meilleure façon de mesurer la productivité serait donc, 

• pour la majorité des cadres, de mesurer la qualité du travail effectué par les 

IO 	utilisateurs; ceci est toutefois très difficile et un grand nombre de répondants 

ont souligné cette difficulté. La réduction des coûts, les économies de temps 
le 	et la quantité d'output sont des mesures considérées importantes par la plupart 
• des cadres, et l'importance de ces opinions est comparable avec l'importance des 

IO 	mécanismes de mesure effectivement utilisés dans les organisations. 

e 
•

On a aussi demandé aux répondants s'ils croyaient qu'une représentation 

en termes économiques (coûts et bénéfices) est une expression correcte de la 

II 
Une question portait sur' l'utilité de mesurerla productivité des utili-

sateurs, et une autre .  sur la nécessité de planification formelle des mesures. 
. Les réponses à ces deux questions sont présentées au tableau 4. 

Catégorie dé réponse 	N. de cadres par -catégorie', 
de réponse et par question 

Utilité de 	Nécessité de 

mesurer 	planification 

Oui 	 24 	17  
, Oui*, 	avec nUancea - ‘ 	13 	.11 
Non, ou autre réponse 	4 	13 

Tableau 4- Utilité, et planification des mesures, pour 41 cadres 

La plupart des répondants considèrent qu'il est utile de mesurer la 
OR 

productivité, principalement pour vérifier si on a fait un bon investissement, 

• c'est-à-dire si les réductions de dépenses ou les augmentations de revenus se 
sont effectivement produites; ceci est compatible avec l'importance donnée aux 

OB 	réductions de dépenses parmi les mesures de productivité effectivement utili- 

OM 	sées. Plusieurs cadres ont mentionné des raisons non-économiques pour mesurer 

la productivité, par exemple pour vérifier si les utilisateurs sont bien formés 
ID 	ou si les appareils sont correctement utilisés, pour connaître les impacts 
OB 	humains ou organisationnels des systèmes, ou pour comparer la performance rela- 

tive de secteurs d'une organisation, ou celle d'une organisation par  rapport .à 
 sa concurrence. 

• productivité des utilisateurs? Une majorité de répondants, soit 27 cadres sur 
• 41, ont répondu "oui" à cette question; certains cadres ont toutefois ajouté des 

• nuances à l'effet qu'une telle expression de la productivité en termes économi- 

• ques est correcte, mais que si on peut facilement mesurer les coûts, il existe 
des bénéfices "qualitatifs" qui ne se mesurent que très difficilement. Des 
arguments semblables ont aussi servi à justifier la plupart des réponses négati- 

• ves. 

te 
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Une majorité de répondants ont indiqué que les mesures de productivité 
doivent être planifiées formellement. Il existe une certaine contradiction 

entre cette opinion majoritaire et la situation de fait rapportée dans les 

organisations où il n'existe de mécanisme formel de planification des mesures de 

productivité que dans une minorité d'organisations; peut-être que les cadres, 
rencontrés sont plus à l'avant-garde que leur organisation, et qu'ils contribue-

ront prochainement à la mise en place de tels mécanismes. 

Certains cadres ne croient pas à la planification formelle des mesures, 

soit parce qu'il faut implanter un système avant de pouvoir mesurer la producti-
vité de ses utilisateurs, soit parce qu'un plan formel doit porter sur des. 

- objectifs stratégiques ou des politiques organisationnelles, et que les mesures 
de productivité sont des éléments d'un niveau trop détaillé pour y être ins-

crits. D'une manière quasiment unanime, les répondants ont indiqué que les 
utilisateurs doivent avoir une responsabilité importante dans la détermination 
des mesures de productivité. 

La dernière question, dont nous avons choisi de présenter un sommaire des 

réponsesau tableau 6, visait les impacts humains de la.mise en oeuvre d'un 
système de mesure de la productivité, et était formulée de la façon suivante: 
"Pensez-vous que le seul fait de mesurer la productivité puisse entraîner une 
augmentation ou une diminution de la productivité"? . 

1 Catégorie de réponse 	 ; Nombre de cadres par !- 
• H catégorie de réponse ! 

!-  

1 Augmentation temporaire ou partielle 
1- Pratiquement aucun effet 
Augmentation, car on serait sensibilisé  

1 Mention de stress, 'peur, effets psychologiques,— 
rDiiinution (parfois .  temporaire) 

I -  Mention de l'Opposition.des syndicats 
1. Augmentation, niais diminution de la. qualité: 

Tableau 5- Impacts humains des mesure. pour 41 cadres 

Nus avions cru que les impacts humains de la - mise en place de mesures de 

productivité (et effectivement mentionnés par 9,cadres) résulteraient dans une 

diminution de productivité dans. plupart des cas. Les" réponses montrent . 
. qu'une majorité de cadres perçoivent plutôt des effets positifs sur la producti-

vité. ' Ceci n'est pas dû à la protection apportée. par les syndicats, -  car cette 

raison a été mentionnée par seulement deux cadres. - 
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ie 5.6- Constatations  
Mi 

• De nombreuses constatations peuvent résulter de cette enquête, mais il 

• s'en dégage certaines tendances fondamentales, présentées dans les paragraphes 

qui suivent, qui correspondent aux principaux axes des réponses aux questions de 

fait et d'opinion; les lecteurs intéressés pourront trouver une présentation de 
110 	la justification de chacune de ces constatations dans [ARDOPO4]. 

• Il semble possible, mais parfois difficile, de mesurer la productivité 

• dans la plupart des secteurs de l'informatique. 	Comme les objectifs de la 

plupart des investissements dans de nouvelles technologies sont d'augmenter la 
IO 	productivité des utilisateurs, la seule façon de mesurer l'atteinte des objec- 
te 	tifs est de mesurer cette productivité, quelles qu'en soient les difficultés. 

11 
• Deux axes principaux se dégagent dans les mécanismes à utiliser pour 

•
mesurer la productivité: un axe général qui correspond aux réductions de dépen-
ses et aux économies de temps, et qui s'applique à la fois à la productivité de 111 	l'informatique et à celle de la bureautique; et un axe spécifique à chacun de 

• ces deux secteurs, qui pour l'informatique est l'efficience et l'efficacité des 

chaînes de production, et qui pour la bureautique est le nombre de tâches carac-

o 	téristiques effectuées respectivement par le personnel de secrétariat et le 

personnel professionnel. 

Il existe différentes façons d'exprimer la productivité, mais seule une 

expression en termes économiques, telle qu'un rapport des bénéfices sur les 

IO 	coûts, peut intégrer d'autres formes d'expression ainsi que des résultats prove- 
i, 	nant de différents secteurs. Les aspects humains, tels que la qualité de la vie 

au travail et la motivation des employés, et les autres bénéfices qui ne se 
quantifient que difficilement, peuvent être utilisés comme des facteurs subjec- 
tifs de pondération lors des décisions, par exemple celles portant sur.  les 

1, 	investissements, basées sur les mesures de productivité. 

Par ailleurs, les différences entre la bureautique et l'informatique ne 
sont pas très significatives, et aux fins de mesure de la productivité des 

• utilisateurs, la bureautique ne doit pas être isolée des autres technologies 

el 	convergentes auxquelles nous référons globalement par le terme "informatique"; 

• ces technologies utilisent parfois des outils similaires et visent à atteindre 

des objectifs semblables. 

Quels que soient les mécanismes de mesure utilisés pour la productivité 

(0 	des utilisateurs, il n'est possible d'appliquer une méthode quelconque qu'après 

n 	la planification formelle de toutes les conditions et caractéristiques techni- 
00 	ques, humaines et organisationnelles, de son application; de plus, étant donné 

les inter-relations entre les secteurs d'une organisation et entre les employés 
de chaque secteur, l'application des mécanismes doit généralement être faite 

dans l'ensemble (ou un grand nombre) des secteurs. 

IO 
Finalement, dans la planification formelle des mesures de productivité, 

les utilisateurs doivent jouer un rôle très important, et dans la plupart des 

cas, ils doivent en assumer la responsabilité finale. 

ià 
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im 6- Modèle des coûts et bénéfices des systèmes  

• 6.1- Généralités  

lm 
•

Nous avons développé un modèle d'analyse des coûts et bénéfices des 

systèmes d'information dans les grandes organisations [ARDOP02], dans le cadre' 11 	d'un projet visant la mise au point d'un modèle de fonctionnement d'une entre- 
• 'prise, basé sur les échanges d'information entre les secteurs qui la composent, 

• dans le but d'identifier des paramètres qui permettraient, localement et globa- 

• lement, de maximiser la valeur de l'information traitée. 

• . Le modèle décrit une organisation comme un ensemble de composantes, re- 
• . 	liées par des canaux formels et informels pour. la  communication d'information. 

gle 	Nous définissons qu'un système d'information est un ensemble de matériels, .de 

• logiciels et de procédures, qui peuvent être exécutés dans toute ou plusieurs 

•
composantes, pour fournir de l'information pour la prise de décisions et pour 

supporter d'autres activités dans toute ou plusieurs composantes. Les principa- 
les fonctions, de tout système dans toute composante sont le stockage ét le 

C . 	traitement de données, et elles peuvent être exécutées par différentes technolo- 

• gies. 

IO 
Des coûts sont associés à l'exécution des fonctions de tout système dans 

toute composante, principalement pour le personnel et les appareils, quelles que 
t. 	'soient les technologies utilisées. La somme 'dés coûts dans toutesles .  composan- 

t.: 	tes: donné les coûts totaux du système; ceci, peut être calculé pour toute ou. 

périodes de temps. 	: peut utiliser des tarifs unitaires pour la 

• ... mesure de chacun des coûts dans toutes les composantes, et -la mesure peut être ' 

la responsabilité d'une composante centrale de l'organisation. 	- 

• L'exécution de tout système peut résulter- en deux types de bénéfices 

• - 	'dans toute. Composante: - des bénéfices "tangibles" ;  principalement, associés avec 

11, 
 

les  econOmies de temps par différentes catégories d'employés,': qui peuvent être-- 
. . facilement exprimées en -termes  monétairesen  utilisant  dés .tarifs  unitaires,  

_ 	tels que:des..tàux horaires:deHsalaire;:ét-des»bénéficesintangibles",  tels que 
Alb 	de meilleures  dACiSiOns , par  les cadresou - une-augmentation delà mbtivation_des: 

Les bénéfices: intangibles -sontdifficile'à Mesurer et a exprimer en 

.'termes monétaires,.: imis*on peut parfois èn faire une évaluation indirecte: par 
là  exemple, des cadres peuvent estimer ce qu'ils seraient prêts à payer, à même 

,qeur budget propre, pour obtenir l'information utilisée, si elle ne leur était 

.pas ..fournie Par des systèmes. On peut faire la somme des bénéfices .dans toutes 

les _composantes, et Pour . plusieurs périodes de temps.  • • 

. 	. 
Les bénéfices _nets d'un système sont la différence entre-les bénéfices 

(bruts) totaux et les coûts totaux, et le rapport des -bénéfices nets sur les 

- 	coûts donne le taux de rendement des investissements de l'organisation dans ce 
0, 	' .. système. Ce rapport peut être utilisé comme  "indice de productivité économique" 

• de l'organisation dans ce système. 

le 
•

Le modèle a été appliqué, pour fins de validation, à l'ensemble des 

systèmes d'une importante entreprise financière canadienne, et certains points 
là 	ont été l'objet d'autres vérifications dans quelques entreprises françaises. 

là 

là 

ià • 
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les coûts de stockage, et cz 
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ceux de traitement. 
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1 	6.2- Quelques aspects mathématiques  

On suppose qu'une organisation comprend n composantes (départements, 

IO - 	

divisions, etc.) et qu'on y exploite m systèmes d'information (personnel, 

comptabilité, ventes, etc.). Les principales fonctions des systèmes .  sont repré-
ià 	sentées par des fonctions mathématiques, alors que les données impliquées sont . 
• les variables traitées par ces fonctions. Pour tout système dans toute compo-
OB 	sante, il existe deux classes de fonctions (stockage et traitement) et trois 

• ensembles de données (reçues, stockées et produites). Le modèle suppose que 

l'exécution de tout système est périodique (hebdomadaire, mensuelle, etc.). Il 

n'est pas possible de faire ici une présentation mathématique détaillée. 
ID 

111, 	Etant donné le système i (par exemple celui de la gestion du person- 

• nel), et la composante j (tout département), et une période entre le temps t. 

• et le temps t+Dt, le modèle suppose que le fonctionnement du système puisse 

être représenté par des équations qui permettent de calculer les données stoc- 
kées a la fin de la période et les résultats produits durant -  la période, à 

ià 	partir d'opérations sur les données stockées au début de la période et sur les 

• données reçues au cours de la période, 	 • 

Se 

• Pour tout système, l'exécution des fonctions résulte en des coûts de 

stockage et de traitement dans toute ou plusieurs composantes. On peut évaluer , . 

. les coûts à l'aide de paramètres tels que les heures-personnes ou- le temps d'or- 
. 	,dinateur, auxquels des tarifs -unitaires peuvent être. appliqués. Des bénéficeS . 

. • 	peuvent arriver dans' tolite :ou plusieurs - composantes. ' Il existe des bénéfices..- 
..w 

	

	, tangibles qui correspondent principalement à des économies résultant de l'auto-•. 
 matisation de certaines activités, et des bénéfices intangibles -resultant prin- 

- • cipalement .  dé meilleures décisions prises à l'aide de l'information reçue. 

O0 
OB 
111, 
OB 
IO , . - 	 c 	. =cy. - 	+ 	• 

. 	'ij 
t+Dt . 	t+Dt 	,.t+Dt 

IO 

où 	c 	représente les coûts du système i à la composante A au 

ij 	cours de la période, 
ID 	t+Dt 

se 

. 

OO 
 

.L'équation' (1)  peut être sommée sur toutes les composantes j (j = 1, 2, 

n) pour obtenir les cOûts totaux du système i dans toute. l'organisation  

au cours de la période. 
IO 

OO 
OB 
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L'équation (1) présente le calcul des coûts du système i à la composan-

te j , au cours de la période du temps t au temps t+Dt , par la somme des 
coûts de stockage et des coûts de traitement; on pourrait aussi obtenir ces 

coûts par la somme des coûts non-informatiques et des coûts informatiques. 



où 	e 	sont les bénéfices du système i à la composante k au cours 
ik 	de la période, 
t+Dt 

et 	les bénéfices tangibles, et ei 	les bén. intangibles. 

ik 	 ik 
t+Dt 	 t+Dt 

=Se 
 k=1 ik 

t+Dt 	t+Dt 

(4) 

La différence .entre  les bénéfices totaux et les coûts totaux donne les-
-bénéfices .nets du système i au cours de la période. 	. 

On peut calculer le ratio des bénéfices nets sur les coûts, et ainsi 
obtenir une mesure de la productivité organisationnelle associée avec l'utilisa-

tion du système; ce ratio est l'indice de performance économique. 

y. 	e 	-a.  

t+Dt 	t+Dt 	t+Dt 

1 
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gb =.S  c 

MD i 	j=1 ij 

• t+Dt 	t+Dt 

•

m. 

L'équation (3) présente le calcul des bénéfices du système i 1,1a cm-
. 	posante k par la somme des bénéfices tangibles et des bénéfices intangibles: 

Ob 
• e 	= et 	+ ei 

Ob 	ik 	ik 	ik 
t+Dt 	t+Dt 	t+Dt 

ID 

IO 

410 
Ob 
Ob 
ID 
0111L 	. 	...L'équation (3) peut êtré sommée sur toutes les composantes k (k = 1, 2, 
là 	. - :..::.n)-pour Obtenir les bénéfices:totaux du_Système 	an cours de la période. 
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Les .  coûts et les bénéfices pourraient être sommés sur plusieurs Périodes 

:pour obtenir les bénéfices nets et l'indice de .- performance économique  .pour un 

	

111 	espace de temps plus long, tel qu'une année. 

OB 
• 

(2) 

( 3) 

(6) 	• 
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6.3- Exemple d'application 
MO 
OP 	Le modèle a été évalué l'an dernier dans une importante compagnie d'assu- 

•

1 
rance, L'Industrielle, dont le siège social est à Québec, et qui possède des 
succursales dans plusieurs provinces du Canada. Cette compagnie a plus de 2000 
employés, plus de 700000 clients, des revenus annuels de $300 millions et de 

• l'assurance en vigueur pour plus de $12 milliards. L'évaluation a porté sur 30 
composantes de l'entreprise. 

Ob 
Nous avons identifié 11 systèmes d'information: 	archives, assurance 

générale, assurance-vie collective, assurance-vie individuelle, comptabilité, 
hypothèques, personnel à salaire, personnel de ventes, placements, rentes col-

le 	lectives, et rentes individuelles. 	La plupart des systèmes sont exploités en 

• direct. Quelques systèmes utilisent des ordinateurs de fournisseurs externes de 
services. 	Certains systèmes font du stockage de données sur micro-fiches. Des 
micro-ordinateurs servent pour des applications isolées, ou pour des traitements 

10 	intermédiaires. 	Les applications bureautiques incluent du traitement de textes 
• et de l'utilisation limitée de messagerie électronique. 

Nous avons utilisé trois moyens pour recueillir les données utilisées 
pour la validation: un questionnaire transmis à tous les cadres, des rencontres 
avec les principaux utilisateurs, et des discussions avec les responsables de 
l'informatique. 	Les renseignements obtenus étaient basés, dans la plupart des 
cas, sur 12 périodes d'un mois. 	Le tableau 6 est une synthèse des coûts et 
bénéfices dans toutes les composantes; la "valeur nette" est la différence entre 
les bénéfices totauX et les coûts totaux. 

Système 	Coûts 	Bénéfices 	Valeur 
	 nette 

	

Urtili- 	Infor- 	Totaux. Tangi- 	Intan- 	Totaux 

sateurs matique 	' 	bles 	gibles 

. 	, 
Personnel de ventes 	' 179 	'353 	. 	532 	.5672 	885 	'6557. . 	6025. 

Comptabilité 	509 	96 	605 	3946 	927 	4873 	4268 

. A.-vie:individuelle 	466 	2316 	2782 	3812 	1385 	5197 	2415 

A.-vie collective 	429 	1052 	1481 	:21851 	1103 	3288 . 	1807. . 

Rentes individuelles 	197 	- 	134 	331 	683 	288 	971 	640 

Hypothèques 	• 	158 	318 	476* 	996 	65 	1061 	585 

Assurance générale 	35 	716 	751 	995 	278 	1273 	522 

Placements 	' 	99 	0 	99 	401 	183 	584 	485 

. Personnel à salaire 	263 	82 	345 	504 	124 	628 	283 

Rentes collectives 	319 	28 	347 	368 	175 	543 	.,196 

Archives 	. 	, 946 	10 	956 	162 	80 . 	242 	-714 

Total 	• 	3600 	5105 	8705 	19724 	5493 	25217 	16512 

Tableau 6 Coûts et bénéfices des systèmes.(en . milliers'de $) 
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Les coûts et bénéfices au tableau 6 sont des montants absolus; ils sont 

importants et significatifs mais on obtient un autre éclairage en comparant les 

bénéfices aux coûts d'une manière relative. On calcule ainsi un ratio de perfo-
rmance par le rapport des bénéfices nets, ou valeur nette, sur les coûts to-

taux. Le tableau 7 présente ces ratios de performance ou indicateurs de produc-

tivité. 

Système 	Coûts 	Bénéfices Valeur 	Ratio de 

totaux 	totaux 	nette 	performance 

Personnel de ventes 	532 	6557 	6025 	11,33 

Comptabilité 	605 	4873 	4268 	7,05 

Placements 	99 	584 	485 	4,90 

Rentes individuelles 	331 	971 	640 	1,93 

Hypothèques 	476 	1061 	585 	1,23 

- A.-vie collective 	1481 	3288 	1807 	1,22 

A.-vie individuelle 	2782 	5197 	2415 	0,87 

Personnel à salaire 	345 	628 	283 	0,82 

Assurance générale 	751 	1273 	522 	0,70 

Rentes collectives 	347 	543 	196 	0,56 

Archives 	956 	242 	-714 	-0,75 

Total 	8705 	25217 	16512 	1,90 

Tableau 7- Ratios de performance (coûts et bénéfices:en milliers. de $) 	• 

Plusieurs systèmes ont un ratio élévé, et le ratio pour l'ensemble est de ' 

1,90; ce qui correspond en termes financiers, à un taux . annuel de rendement net 

des investissements 'de 190%. 	Les Activités informatiques de cette entreprise 

sont donc très rentables. Un seul -  système a un ratio négatif, 'soit celui des.  

. ,archives, qui était en révision lors de la période de validation. . 
, 

Nàus avons. demandé aux cadres d'exprimer les bénéfices intangibles en 

„termes . monétaires, par l'évaluation de l'information reçue de chaque système, ce 

qui donne .uné Mésure de l'utilisation de .  l'information pour la prise dé déci-

sions. Nous avons constaté que -plusieurs cadres n'utilisent Pas•l'information-

produite par des systèmes lors de leur prise de décisions; nàue, croyons qu'il 

existe deux explications possibles à ce phénomème. La -  première serait que 

plusieurs systèmes ayant été 'conçuspour le traitement de transactions au niveau : 

des opérations, 'ne fournissent pas d'information utile à la prise de décisions; 

la deuxième. serait que des cadres, par manque .de connaissances ou par crainte 

des technologies informatiques, ne sont pas ouverts à -l'utilisation des résul-

tats de systèmes. lors- de la prise de leurs décisions.' Nous croyons que ces . 

explications seraient valables aussi pour d'autres organisations. 
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6.4- Précision 

CD 	
Le calcul des ratios de performance ci-dessus, fait intervenir quatre 

• types de mesure, soit des coûts informatiques, des coûts non-informatiques, des 

• bénéfices tangibles et des bénéfices intangibles. La mesure des coûts informa-

i. 	tiques a été relativement précise, car il existait des mécanismes pour leur 
cueillette. 	La précision de la mesure des coûts non-informatiques, principale- 

. 
ment du temps de personnel, n'est probablement pas meilleure que 10%, parce 
qu'il n'existait pas de procédure systématique pour leur cueillette. •  

• Pour évaluer les bénéfices tangibles, les cadres ont estimé les  effec-
tifs requis pour effectuer manuellement le travail exécuté automatiquement par 
chaque système. 	Cette estimation a généralement été difficile, parce qu'il Ob 	
n'existait pas de base de calcul, ou parce qu'il aurait été souvent impossible 

• de faire le travail manuellement. La précision de cette mesure n'est probable- 

• ment pas meilleure que 25%. Pour les bénéfices intangibles, les cadres ont 

• estimé ce qu'ils seraient prêts à payer pour l'information reçue, compte tenu de 
leurs besoins, si elle ne leur était pas fournie automatiquement; cette estima-

tion a été imprécise. La précision des résultats du modèle, tel qu'appliqué, ne 
semble donc pas suffisante pour en tirer des conclusions rigoureuses. 

ià 
Afin d'améliorer la précision des résultats du modèle ,  et son utilité, 

nous avons , récemment réalisé une étude dans• trois grandes•organisations françai-
ses (les résultats de cette étude.seront prochainement l'objet d'un rapport de 
recherche de l'Université. Laval). Nous avons recueilli l'opinion de cadres 
utilisateurs sur leur possibilité d'6valuer les bénéfices tangibles  et . intangi- 

ra 	bles, .mais plutôt que de leur demander d'évaluer "a posteriori" les économies de 

• main-d'oeuvre et la valeur de l'information, nous : leur . avons demandé de faire 
l'estimation . des. bénéfices tangibles, et intangibles, face à certains scénarios 
de décisions. ; la plupart des cadres ont pu fournindes réponses dont la préci- - 

11 	sion u semblé.acceptable. - .Nous pensons que l'incorporation d'une telle approche 
• :dans l'application du modèle .  permettrait d'en obtenir des résultats plus précis. 

1 1111  
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• 6.5- Sommaire  
in 
in 	Nous croyons qu'il est possible de faire une application utile de notre 

modèle d'analyse des coûts et bénéfices des systèmes d'information, si certaines 

conditions sont préalablement remplies. 	L'obtention de mesures précises des 
• coûts informatiques et non-informatiques, demande la mise en place de mécanismes 

de cueillette systématique de renseignements sur les composantes de ces coûts. 

• Par ailleurs, l'évaluation précise des bénéfices tangibles ou intangibles deman-
Ob 	

de, d'une part qu'on estime avant leur mise en exploitation et qu'on révise au 

moins annuellement, la nature et la valeur monétaire des bénéfices à attendre de 
ID 	chaque système, ainsi que les mécanismes d'évaluation à utiliser, et d'autre 
• part que l'évaluation des bénéfices soit faite périodiquement par les cadres, en 

• regard de situations concrètes qu'ils connaissent bien. 

ID 
La définition très large donnée aux systèmes d'information, fait que ID 

l'applicabilité du modèle n'est pas restreinte aux systèmes traditionnels de 
• gestion, mais peut aussi servir à l'étude des changements de productivité et 

d'autres effets qui résultent de l'introduction de divers types de nouvelles 

• technologies, dont la bureautique. 	Nous pensons toutefois qu'il subsistera 

•
toujours une certaine partie de subjectivité dans l'application du modèle, et 
dans l'utilisation qui serait subséquemment faite de ses résultats. 
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• 7- Sommaire de la littérature scientifique 
OR 

• 7.1- Généralités 

OR . 	
Il existe de nombreux modèles pour étudier les effets de l'informatique 

sur la productivité au niveau macro-économique (importations/exportations, ch8- 
OR 	mage, balance des paiements,, etc.) ou au niveau très micro-économique (fournir 

OR 	du service à des clients, traitement de textes, etc.). 	Même si de nombreux 

' OR articles scientifiques ont été rédigés sur le sujet (voir la richesse des listes 
de.références bibliographique à la fin de ce rapport) -, il y a.peu de modèles qui 

OR 	
ont effectivement été appliqués à l'analyse de la productivité des utilisateurs' 

• au niveau d'organisations ou au niveau de composantes d'organisations. 

I0 

• La méthode la plus simple qui peut être utilisée pour mesurer les effets - 

de nouvelles technologies sur la productivité •des utilisateurs consiste à calcu- 
- ler le temps nécessaire à la réalisation d'un certain nombre de tâches répétiti-OR 	ves et bien définies, avant et après l'introduction d'un. changement technologi- 

• que; les changements dans le temps requis fournissent une évaluation des change- 

• ments dans la productivité. Une situation typique où cette méthode peut être 

011 	employée est l'étude des gains de productivité dans un regroupement de dactylo- 
graphes ("typing pool") lorsque des. machines à écrire conventionnelles sont 
remplacées par des appareils à traitement de textes. 

OR 

Dans la plupart des cas cependant, le travail des utilisateurs est carac- 

• térisé par plusieurs types . d'activités, dont seulement certaines consistent en • 

• des tâches répétitives bien définies, alors que d'autres varient en nature et en 
- durée, de 'telle sorte que les effets de changements technologiques sur la pro-- 

OR 	dUctivité sont.plus difficile  -à mesurer. 	Par exemple, une secrétaire dans un 
• environnement •de bureau, exécute normalement .d'autres tâches, telles que' Le:  
• téléphone, la recherche d'information ou le classement de documents, en plus de 

• la,dactylographie, et les résultats nets de remplacer une machine à. écrire par , 

•
un appareil à traitement de textes peuvent être difficile à mesurer. 	De plus, 
la charge de travail en dactylographie peut varier en durée et' en nature . avec le, • , • temps, Compliquant ainsi l'estimation des changements'de productivité. . Dans de 

OR- ' 	- tels cas, il est 'parfois possible d'inclure les efforts requis pour accomplir 

• les tâches non-répétitives comme une charge administrative ("overhead") sur les - 
efforts requis pour les tâches répétitives à être mesurées dans l'évaluation de 

. la productivité. 

OR 	 Les organisations sont des réseaux complexes• .de composantes inter-re- 
liées;des changements technologiques dans une composante peuvent résulter en 

• des changements de productivité dans d'autres composantes. Afin d'être  préci-
ses, les mesures de changements de productivité associés aux changements  techno-
logiques doivent être effectuées dans plusieurs composantes'. Par exemple, une 

• augmentation de •la productivité ,en dactylographie d'une secrétaire devrait 
• normalement se refléter dans la productivité des professionnels ou des cadres 

OR 	qui sont .à l'origine des documents à être dactylographiés, et des changements 

OIR 	dans la productivité de départements de service, tels que ceux du personnel ou 

des finances, seraient inutiles à moins d'avoir des répercussions dans les 
IR 	départements principaux ("mainline"). 

OR 
OR 
OR 

Op • 
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Les changements technologiques qui produisent des changements de la 
IO 	productivité résultent généralement dans une augmentation de coûts (comme ceux 

• requis pour l'acquisition d'appareils à traitement de textes). Une expression 

11, 	des changements de productivité en termes économiques (tels que les économies de 
1111 	temps d'une secrétaire traduites en argent à l'aide d'un taux horaire de salai- 

re) permet une comparaison directe avec les coûts associés. 	Plusieurs techni- 

ques, telles que le calcul d'une "valeur ajoutée" par la technologie, ou le 

• calcul d'une "valeur présente" de la technologie, sont utiles pour des analyses 

• de coûts et bénéfices des changements de productivité. 

ID 

ID 	
La suite de ce chapitre mentionne les principales caractéristiques de 

certaines approches que nous avons pu dégager de notre consultation de la lifté-
e. 	rature, d'une part sous l'angle des mesures de productivité en général, et d'au- 

• tre part sous l'angle de l'utilisation, comme mesure des impacts, de la valeur 
• de l'information pour la prise de décisions. 

Ob 
Ob 
ID 
10 

IO 
" 

OR 
ID 

110 
IR 
Ob 
OR 
ID 

He 
OR 
10 
ID 
OR 
IO 
IO 

OR 
111 
1110 
OP 
IO 
ID 
OP 
ID 
IO 

ID 
OU 

37 



Ob 

38 

MO 	
7.2- Mesures de la productivité et autres impacts  

• Afin de simplifier la présentation, on utilise ici le mot "informatique" 

• pour référer à un ensemble de manifestations convergentes de la technologie, 

• incluant le traitement de données par ordinateur, la télématique et la bureauti-
que, dont un objectif est de fournir de l'information pour la prise de déci-

le 	sions; une telle présentation assimile les systèmes d'information traditionnels 
ID 	et les centres d'information à ces nouvelles technologies. 	D'autres manifesta- 
• tions sont la conception et la fabrication assistées par ordinateur, et la 

• micro-informatique domestique. Comment mesurer les effets de ces manifesta- 

• tions, dont la productivité et autres impacts? 

Les effets des nouvelles technologies se manifestent aux niveaux de la 
• société, des organisations et des personnes. Suite à une analyse Critique des 

• travaux de diverses sources ARDOP05 , nous avons conclu qu'il est possible de 

• mesurer les impacts à tous les niveaux, avec cependant diverses contraintes. 

Les mesures au niveau de la société sont complexes, et font intervenir des 
facteurs politiques; au niveau des personnes, il faut considérer des facteurs 

111 	psychologiques et culturels. Les mesures sont plus faciles au niveau des orge- 
• misations, et permettent d'étudier des impacts dans le secteur de la société 

• auquel elles appartiennent, et sur les personnes qui les composent. Nous vou-

lons mentionner quelques études réalisées au cours des dernières années, et dont 
• nous avons consulté les résultats. 

ID 

On 	Certaines études ont été réalisées par le Groupe Diebold aux Etats-Unis; 
ce Groupe publie un périodique DIEB003 qui donne des références sur divers su-
jets reliés à la productivité associée à l'utilisation des nouvelles technolo- 

OB gies, et ces références sont regroupées sous divers sous-titres dont l'automati- 
sation de la production et l'environnement économique. On a aussi publié les 
résultats d'une étude DIEBOOI qui indique que l'augmentation de la producti- 

• vité des utilisateurs est le principal objectif à viser pour le développement de 
IO 	systèmes au cours de la décennie 1980-1990, et qui mentionne que l'on doit met- 

• . 

	

	tre l'accent sur le développement de systèmes d'aide à la décision, qui sont 
définis Comme des systèmes informatiques pour fournir un support au processus de 
prise de décisions par des humains. 

ID ' 	Le Groupe Diebold a aussi préparé des lignes directrices pour la gestion 

IO 	des applications bureautiques DIEB004 . On identifie trois domaines importants 
au sein des organisations: 	les systèmes d'information, la bureautique et les IO 
télécommunications; et compte tenu de l'évolution, on Met l'accent sur la bu-

OR 	reautique. On propose que la gestion de la bureautique considère deux classes 

• de fonctions, les applications et les ressources, et on recommande que des 

IO 	personnes soient responsables de chacune de ces classes. Dix applications types 
de la bureautique sont décrites en détail, et on présente quatre principes 
fondamentaux pour la gestion efficace de la bureàutique: 1- le développement 

' ID d'applications qui vont augmenter la profitabilité de l'entreprise; 27 l'im- 
v e• 	plication  des utilisateurs dans tous les éléments; 3- la mise en place d'un 

11O 	support complet aux utilisateurs; et 4- la coordination et la planification ' 
centralisée. 
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Un autre document publié par le Groupe Diebold [DIEB002] présente les 
le résultats d'une enquête dans 500 grandes organisations aux USA et au Canada, sur 

la nature, l'importance (en 1983 et en 1985) - et les impacts de la bureautique 
mp 	. sur 4 catégories d'employés: support, professionnels, cadres,. et, cadres supé- 
1 ID 	. rieurs. Ces résultats montrent une augmentation du nombre de postes de travail 

le - 	

de 1983. à 1985, une augmentation de l'utilisation en général, mais une augmenta- 
tion moins importante chez les professionnels' et les cadres supérieurs que chez 

. 	les autres catégories. On n'indique pas, de façon précise, combien de personnes 

• ont été effectivement impliquées dans les réponses, et les résultats sont pré- 

• sentés en termes de répartition de fréquences (par exemple, le nombre de répon- 

• dants (en %) qui ont observé une augmentation d6 leur utilisation) plutôt qu'en 
termes absolus (importance de l'utilisation). Les résultats sont donc plus 

ià 	utiles pour les aspects qualitatifs que pour les aspects quantitatifs. Il 
111 	s' agit toutefois d'une étude importante, dont on ne doit pas minimiser la va- 
1, . 	leur. 

• 
•

Depuis quelques années, le Center for Information Systems.  Research du 
Massachussetts Institute of Technology, sous la direction du professeur John F. 

Rockart [ROCKJ01], propose une approche à la gestion d' activités dans divers 

domaines, dite. des "facteurs critiques de succès"; cette approche suppose que 

0 	parmi les différents secteurs d' activité dont un gestionnaire est 'responsable, 

CD 	il en existe pour lesquels des résultats favorables sont, essentiels à l'atteinte 
des objectifs du gestionnaire; ces secteurs d'activités constituent les facteurs 

- 
critiques de succès du gestionnaire. 	Par exemple, pour un gestionnaire de . 

111 	,l' informatique, de tels facteurs pourraient être: 	1- le service aux utilis a- 
• I. 	teurs et à l'entreprise, 2- les communications avec les_ utilisateurs et avec les 

• autorités supérieures, .3- le personnel de l'informatique, 4- la- situation de 

•
l'informatique dans: 1 ' entreprise. 	Les facteurs , critiques de  succès varient - 

' entre les personnes et entre les entreprises, et les bons gestionnaires' se 

le 	. donnent des ensembles d'outils de gestion ., de techniques et de, processus pour 

111 	. obtenir de bonnes performances dans ces activités  critiques 	.Cette approche 

ID 	- permet .de dégager des caractéristiques r. .idéales de la gestion ':de. toutes les ' 
activités informatiques. 

Le 'Corporate. Productivity Research. Group, de Toronto propose une métho-
IO 	. 	de,. préSumément infaillible, pour mesurer la productivité dans pratiquement tous 

• les- secteurs' :de toutes • les entreprises [CPRGRO1].. La méthode, considère que la. - 

. iproductivité - a plusieurs. dimensions, et qu'on doit. se  donner .une -approche stra-

. 	.tégiqué :et une - perspective multi-disciplinaire pour en faire la mesure; La 
•

' productivité peut être obtenue par - .des "mesures", telles . que l'output du travail 

- 	 des employés pat heure de travail, et par des "pseudo-mesures", telles que 
•

- 	 l'absentéisme. Cette méthode fait ‘appel à divers concepts, tels que -les dimen- 
ab 	sions sprituelles de la vie organisationnelle, et les facteurs critiques de 

- succès. Nous ne sommes pas convaincu que cette approche permettrait d'isoler la.  
productivité -organisationnelle reliée à l' informatique. 
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ià 	L'Institut national de productivité était un organisme sans buts luCra- 
I 
 . 	

tifs, financé par le Gouvernement du Québec, pour favoriser des échanges, pour 

I 	
. 	informer la population et les agents économiques, et pour recommander des mésu- • 	

le .res sur  la productivité. 	L'Institut publiait un périodique d'intérêt général 

OR  ("Productividées") et les résultats de diverses. études. Une de ces étùdes 

Ob 	portait  sur la'définition du concept de productivité [INPRO01]; d'une façon 

ID 	globale, la productivité est située à divers plans (plan individuel, plan col- 
lectif) et inclut dès aspects indirects. Essentiellement, la définition de la 

li 	productivité est un rapport de "production" sur des "ressources". La produc- 
OR 	tion, en principe, doit être définie en termes physiques (biens ou services 

• produits), et les ressources incluent le capital, le travail, les matières 

premières, la consommation intermédiaire, l'énergie, etc., et -doivent être 

•
exprimées en unités de mesure qui les rendent additives et compatibles à la 

production, pour avoir une relation valable. . Ce document souligne aussi que la 
là 	mesure de la productivité est une opération difficile. 

alà 

• Un concept 'très intéressant pour assurer la participation du personnel à 

•
diverses facettes de la vie d'une organisation, est celui des "cercles de quali-
té"; un programme expérimental de la Banque Toronto Dominion décrit dans la 	. 

ai 	Revue Bank Notes [TOROD01],' est un bon exemple de son application. Le programme 	' 

le . 

	

	a été mis en place dans un certain nombre de succursales, et consiste essen- 
, 

ià 	tiellement en des rencontres hebdomadaires de huit à.dix personnes qui discutent 
1 

de -  problèmes qui affectent la vie de leur succursale, et qui . proposent des, 

ii 
 

• solutions. Des mécanismes ont été mis en place pour. .les  •interactions avec le 

management. 	En général, un-objectif de tout programme de .cercle de qualité est , 

d'améliorer la,qualité ,clu. travail'fait -  par des personnes, de telle façon que 	. 

• leur productivité augmente.  . 	. 
. 	

. 

ID 	.- 	 On à réalisé deux' études importantes •qui, à prèsd'une décennie de dis- ' 

tance, ont analysé les relations entre les nouvelles technologies et la produc-, 

tivité globale d'un pays: celle de S.' Nora.et A. Minc en 1978 sur les technolo-' 

• gies - et leurs iMpacts-socio- économiques  [NORAS01],, -où on a formulé des recom-

ii 	mandations, principalement . de nature politique ou de nature économique, à l'in- • - - 
a 	. 	tention du gouvernement français, pour la maîtrise de l'évolution des technolo .  

gies; -  etn  'celle de' 1985 de P. Strassmann qui a analysé des effets des technolo-, 

- - 	gie'S'clé'l'information- sur l'économie américaine et sur le travail, ainsi que .sur . 

la Productivité organisationnelle, caractérisée en termes économiques d'effica-

Ob 	', . .cité, d'efficience, de valeur ajoutée et de profitabilité [STRAP01]. 
. 	 . 

En 1983, le professeur G. Wybouw de l'Université de Moncton [WYBOG01], a 

ai 	
' 	>analysé l'évolution de l'informatique et ses impacts - sectoriels' sur l'emplo i . 

dans la région' Atlantique du Canada: 	Le rapport préparé suite à l'analyse, 
CO 	présente un sommaire des pensées d'auteurs contemporains : sur les impacts des 

• ' 	nouvelles technologies sur l'emploi, en général, .et On y brosse aussi un tableau ' 

em 	, sommaire de l'emploi dans la .  région Atlantique du Canada. On analyse l'évolu- 

e 

	

	
tion sur.plusieurs années, dans une quinzaine de secteurs économiques', en Utili- 

sant des modèles de régression linéaire pour faire des prévisions d'évolution 

• ' dans chaque secteur. Le rapport inclut de plus trois études de cas détaillées' 
le 	(les Caisses populaires acadiennes, une compagnie d'assurance et une chaîne de' 

a 

 

• magasins d'alimentation) où l'on compare l'évolution réelle de l'emploi avec - 

• l'évolution possible en absence d'informatisatiOn. La méthode d'analyse est 

IO 	intéressante, et pourrait être appliquée à d'autres secteurs, plus petits ou 

• plus grands, dans la mesure où des données sont disponibles et où les change- 

• • 	ments technologiques peuvent être bien identifiés. 
a 
a 
a 
a 
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ID 	• 
• . 7.3- Valeur de l'information 

Afin de vérifier en général les possibilités d'utilisation d'une approche le. 	
économique à la mesure de la productivité et autres impacts de l'informatisa- 

e › 	tion, et •en particulier celles d'utiliser l'évaluation de l'information par les •
• 	preneurs de décisions pour exprimer les bénéfices intangibles des systèmes, nous 

• avons consulté des écrits d'un certain nombre d'économistes. 

OR 
Nous avons ainsi pris connaissance des écrits de Kenneth J. Arrow (ancien e prix Nobel). 	Certains textes ARROK01 	ARROK02 étaient particulièrement 

• orientés vers la présentation d'approches économiques classiques sur la minimi- 
• sation des coûts et sur la maximisation des profits, mais mentionnaient sommai- 

• rement l'utilité de l'information lors des choix visant à assurer une réparti-

e 	
tion des ressources. Un volume ARROK03 est significatif pour l'étude des 
coûts et des bénéfices de l'information; il suppose qu'une difficulté du ,système 

• des prix étant la présence d'incertitude, la disponibilité d'un système d'infor- 
• mation est donc très Utile pour réduire l'incertitude: Des coûts sont associés 

• . 	l'installation et l'exploitation des systèmes: 	ils comprennent des dépenses 
• .pour des ressources de nature différente (humaine, matérielle); certaines de ces 

dépenses sontdes coûts de fonctionnement alors que d'autres 'sont des coûts 
d'investissement; les coûts ne sont pas uniformes dans toutes les directions. 

I, Il • 	'Le volume ne présente pas de synthèse des coûts par rapport aux bénéfices, mais 
• discute de lignes .  directrices à suivre (responsabilité, autorité, etc.) pour la 

• prise de bonnes décisions en tenant compte des considérations de coûts. 

Un autre économiste célèbre est Jacob Mârschak. 	Dès 1909, il a -mis de 
C. 	l'avant les bases d'une théorie économique de l'information pour la prise de 

• décisions MARSJO1 . Il y a considéré successivement des décisions avec dis- 

•
- * • ponibilité, d'information complète, des décisions en situation d'incertitude, des 

Ob . événements et des données, puis des requêtes en, absence et èn présence de - 
. 	bruits. Un formalismemathématique est. utilisé pour ,chacune de des notions. Il Ob 	- existe des fonctions' de décisions, de coûts des décisions et de.bénéfices, et on 
• - Peut calculer les bénéficesbruts et .les bénéfices nets de cliver-Ses actions, 
ap. • . 	étant donné divers. événements 'On doit aussi tenir compte de la Probabilité des 

• éVénemente, 'Dans un autre texte datant de 1971 .MARSJO2 , Marschak traite de la 
le 	. 'révolution informàtionnelle", dont une caractéristique est l'existence de 

'chaînes de communication, comprenant divers services tels que l'encodage, la - 
II 	'transmission et le décodage. Ces services sont exécutés par des ressources 
• humaines et matérielles, auxquelles sont associés •'des coûts, et la valeur des 
gg 	services dépend de leur capacité à augmenter la probabilité de-bonnes.décisions, 	. 

et ïl existe différentes approches (bayesiennes, non-bayesiennes) pour faire 

l'analyse des coûts et de la valeur. IO 

IO 
110 
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Dans la poursuite de son immense travail de nature macro-économique sur 
la production et la distribution du savoir, Fritz Machlup a réuni une collection 
d'articles de plus de 50 chercheurs d'une trentaine de disciplines en 1983 (il 
est malheureusement décédé avant la parution du document). Le but de ce volume 
MACHF01 était de réunir les propos de spécialistes qui, de diverses provenan-
ces,•s'intéressaient à l'information perçue comme l'intersection entre ces 
diverses disciplines. On y indique que l'information peut être étudiée à partir 
de divers points de vue, et que sa définition peut avoir des significations fort 
différentes même si on utilise les mêmes mots. Dans un épilogue à ce volume 
(épilogue inachevé au décès de Machlup et terminé par U. Mansfield) MACHF02 , 
Machlup rappelle le sens étymologique du mot information, et discute des divers 
points de vue qui peuvent être utilisés pour définir ce mot. Il rappelle qu'une 
des caractéristiques de l'information est de réduire l'incertitude lors de la 
décision du choix d'actions, mais souligne que 90% de toute l'information reçue 
n'est pas reliée à des décisions ou à des actions à accomplir. 

Un volume de R.N. Anthony et. de R. Hertzlinger, professeurs à Harvard 
University ANTHRO1 , traite de la gestion des organisations sans buts.lucra-
'tifs, et est relativement complet car son cOntenu recouvre un très large éven-
tail d'organisations et porte sur de nombreux problèmes de gestion qui peuvent 
s'y manifester. -Outre la description des organisations "non-profit". et "profit-
oriented", ainsi qu'une analyse de leurs similitudes et différences, on y discu-
te de classification de dépenses et revenus; des entrées et sorties des.proces-.. 
eus de gestion, du "programming" et du "budgeting", des ,  systèmes requis pour le 
fonctionnement des organisations, de l'information et de Son rôle, et des ca-
:ractéristiques d'une. bonne gestion: 	Le -principal message qui y -est véhiculé 
semble être que. la  plùpart des aspects du fonctionnement des organisations Sans 
but lucratif peuvent être gérés avec,les Mêmes moyens et selon les. mêmes Prin— - 
cipes que pour les: organisations avec buts lucratifs, incluant le•calcul --détail-
lé des coûts, et 'avec' certaines limites, l'expression en termes économiques de 
certains bénéfices. C'est Hunouvrage d'une grande valeur pour appuyer la mise-
:en place de tout -modèle .  économique de la productivité desorganisationsde toute 
nature, dans leur usage del'informatique. 	- 

• _ 
Plusieurs aiuteursem.plus:- de ceux qUenqus-AVons mentionnés précéder-- 

ment, ont utilisé -le. 1.1otion de. - valéur de, l'information dans l'estimation des 
.bénéfices : des-SYstèmes.informatiques1 on peut mentionner A.M.. McDonough'qui, dès . , 
1963, a,été le premier à'mettre de - l'avant>le Concept d'économie de l'informa-
tion, J.C. £mery qui a,proposé, - en 1971, l'utilisation d'une approChe probabi-
liSté , dani l'éValuation de-1"infOrmation, et G.A. Feltham qui, en :- 1972, a.fait . 

 l'intégration de divers concepts-dans un modèle mathématique détaillé. Dans une 
série d'articles récents CARTMO1 CARTMO2 , M.P. Carter a repris le travail de 
ces- auteurs classiques, en faisant ressortir que leurs propos sont :toujours 
d'actualité et que la valeur de l'information peut être utilisée pour mesurer 
les bénéfices des systèmes. 
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ID 	proche économique pour la mesure de la productivité et autres impacts de Vin- 
• - 	' •ormatisation,. basée sur une 'comparaison des bénéfices de'l'informatique avec 
• 'les coûts des investissements, nous avons voulu vérifier si dans d'autres sec- 

• - 

	

	teurs, on utilisait des approches dont nous pourrions nous inspirer. Nous avons 
pensé que dans le domaine de la publicité, il existait sûrement une façon de 

• - 	
comparer les revenus supplémentaires résultant d'une campagne de publicité, avec 

• les coûts de cette campagne. Nous avons été étonné.et  déçu de constater que 
• selon de nombreuses analyses par divers auteurs, les modèles mathématiques 

• utilisés pour relier les revenus de ventes avec les montants investis en publi- 

• cité, produisent des résultats trop incompatibles les uns avec les autres pour 
'qu'on puisse en tirer des conclusions valables sur les paramètres de tels liens 

	

POLLRO1 . 	Il faut donc être prudent dans l'application d'une telle approche 
• pour mesurer la productivité associée avec l'utilisation de l'informatique, et 

• n'en faire l'application que lorsque toutes les conditions auront été planifiées . 	en détail. 

I.  

Quoique nous étions convaincus de la possibilité d'utilisation d'une ap- 
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ID 
• 8- Approche économique à la mesure de la productivité et autres impacts  

ID 8.1- Généralités .  
1111 

• • 	Avant de présenter les principes directeurs de l'approche économique que 

• ' 	nous proposons, nous voulons revenir sur certains points importants, mentionnés 

• dans les chapitres précédents. 

On a utilisé le mot "informatique" pour représenter un ensemble de mani- 
• festations  convergentes de la technologie, incluant le traitement de données par 
• ordinateur, la télématique et la bureautique, dont un .objectif est de: fournir de - 

'là 	l'information pour la prise de décisions; ce qui assimile les systèmes d'infor- 

mation traditionnels et les Centres d'information à l'informatique, et il en est 
là 

de même pour la conception et la fabrication assistées par ordinateur, et la 
• micro-informatique domestique. 

Si le Programme de bureautique du Gouvernement du Canada ne semble pas 

• 'avoir produit dés résultats significatifs au sujet' des mesures de productivité, • 
il a par contre permis la présentation de modèles et d'approches qui peuvent 

411 	
être utilisées dans ce domaine; nous en avons, retenu le concept des activités 

• procédurales et non-procédurales, le modèle de la valeur présente, l'idée qu'il 

• fasse effectuer des études détaillées en profondeur, ainsi que des mesures de 
am . 	base, avant d'effectuer des mesures de productivité. 

Nous avons réalisé une enquête sur la planification de l'informatique et ' 
il 	• 	sur la -  mesure de la productivité de son utilisation, dans plus de cinquante 
Ob' 

 
grandes 'organisations, afin d'identifier les mécanismes utilisés ou planifiés 

• pour mesurer la productivité. Cette enquête nous a permis de recueillir l'opi- 
•• nion de plus de quatre-vingt cadres. Les résultats montrent qu'il' existe deux 

grandes classes de mesures de .productivité utilisées dans -lesorganisations. 
ID • . Une première classe s'applique' dans tous les secteurs et comprend les mesures 

tangibles que constituent les réductions de dépenses et les économies--.de temps, . 
• et une -  deuxième classe, dont les appliCations dépendent des secteurs, et com-

a 	prend l'efficience et l'efficacité des chaines 'de production de biens 'et' de,  
1,  service. Lés opinions des cadres. nous ont .môntré que les distinctions entre 

l'informatique et la bureautique sont difficile à préciser, qu'une :représenta-
tion en termes - économiques est une bonne façon d'exprimer la productivité, et 

• que les utilisateurs doivent jouer un rôle important dans la détermination des 

• mesures de productivité: 

Nous avons développé un modèle général .  d'analyse des coûts et bénéfices 
ià 

des systèmes d'information, qui tient compte des coûts de l'informatique et des 

• coûts des utilisateurs, et des bénéficestangibles et des bénéfices intangibles; 

111, 	s 	la valeur de'l'information étant utilisée pour-exprimer les bénéfices intangi- 

OB 	bles. 	Le modèle permet la production d'un ensemble d'indicateurs de producti- 

• .vité économique pour chacun et pour l'ensemble des systèmes, et il n'y a pas de 
restrictions quant à la nature des technologies qui sont utilisées dans chaque 

'.- système. -  Le modèle a été validé par son application à l'ensemble des systèmes'  
d'une grande organisation. 	 • 

ID 

11 

ID • 
le 	• 
•  

,IR 



ià 

là 

ID 

ID 
Nous avons aussi effectué une recherche dans la littérature scientifique; 

le 	nous avons constaté qu'il existe de nombreux textes sur les mesures de producti- 
• vité. 	Cette recherche a montré: 	qu'il est possible d'effectuer des mesures, 
Op 	mais que dans tout contexte donné, on doit choisir la méthode avec beaucoup 

• d'attention; que l'on peut caractériser la productivité organisationnelle en 

i, 
termes économiques d'efficacité, d'efficience, de valeur ajoutée et de profita-

bilité; et que l'on peut utiliser la valeur de l'information comme moyen d'ap-
ID 	précier partiellement les bénéfices des systèmes. 
CD 

Suite à l'analyse critique des résultats de ces diverses sources, nous 

•
avons conclu qu'il est possible de mesurer les impacts à tous les niveaux, avec 

cependant diverses contraintes. Les mesures au niveau de la société sont com-

plexes, et font intervenir des facteurs politiques; au niveau des personnes, il 

• faut considérer des facteurs psychologiques et culturels. Les mesures sont plus 

• faciles au niveau des organisations, et permettent d'étudier des impacts dans le 

• secteur de la société auquel elles appartiennent, et sur les personnes qui les 

là 	
composent. De plus, même si la nature des impacts varie, leur expression en 
termes économiques en facilite l'étude quantitative. C'est dans cette perspec- 

• tive que nous avons jeté les bases d'une approche économique à la mesure des 
• impacts de nouvelles technologies sur les organisations, et en particulier de la 

• productivité des utilisateurs de l'informatique. 

ID 

ID 
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• 8.2- Schémas directeurs  

ap 	L'approche économique que nous proposons s'inscrit dans le contexte des 

• schémas directeurs de l'informatique. Avant de présenter les grandes lignes de 

• l'approche, nous voulons rappeler certaines caractéristiques des schémas direc-

te 	teurs, introduits dans un chapitre précédent, et qui sont des cadres formels 
pour la gestion efficace et efficiente de toutes les activités informatiques. 

IO 	Nous avons analysé ces schémas, et le rôle que les cadres utilisateurs doivent 

• jouer dans leur élaboration [DROLJ01]. 
Ob 
• De façon générale, un schéma directeur identifie des objectifs corpora- 

• • 	tifs à atteindre par l'informatique, définit des politiques et des stratégies 

•
pour les atteindre, et inclut l'architecture globale des applications, des 

données et des technologies. 	Il est accompagné d'un plan d'ensemble, établi 
CD 	pour au moins trois ans et révisé annuellement par la haute direction et les 

• usagers impliqués, pour le développement et l'exploitation des systèmes; ce plan 

• porte sur toutes les ressources (humaines, matérielles, logicielles et budgétai- 

. 	
res) et sur toutes les activités informatiques. L'élaboration d'un schéma exige 
la participation active de nombreux cadres. 	C'est un processus dynamique (et 

parfois itératif) qui demande de considérer dans l'ordre plusieurs éléments tels 

que la situation actuelle à l'égard des données, des traitements, de la techno- 
• logie et de l'organisation, dont on fait le bilan à la lumière des orientations 

•
et objectifs de l'organisation. Ceci permet d'élaborer une stratégie en matière 

1110 	de systèmes d'information, une situation cible ainsi qu'un plan de transition, et d'estimer les coûts et bénéfices qui en résulteront. 

'IR 	Quoiqu'un schéma directeur soit établi pour, plusieurs années, ses par- 

e 	ties peuvent être révisées à plusieurs occasions: les politiques et stratégies 

•
peuvent changer, suite à des changements dans les orientations ou dans les 

objectifs de l'organisation; l'architecture des applications, des données et des 
technologies peut aussi changer, particulièrement en cours de développement; le 
plan d'ensemble doit être révisé au moins annuellement, dans le cadre du proces- 

• sus de préparation des budgets. 	Les révisions du schéma font intervenir, des 

structures de concertation, telles qu'un comité directeur ou des groupes de tra- 

vail. 
OP 
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me 	8.3- Principes directeurs de l'approche proposée  

ale 	L'approche que nous proposons est basée sur un ensemble de principes 
C 	directeurs qui sont présentés ci-après, et qui sont illustrés par des exemples 

IR 	(les mécanismes et moyens utilisés pour leur mise en oeuvre peuvent toutefois 

• varier en fonction des caractéristiques propres de chaque organisation, et ne 

sont pas présentés en détail): 

•
0 

I) Etant donné les efforts requis pour mesurer les impacts, il est essentiel 
• d'identifier au préalable les objectifs à atteindre par ces mesures, pour 

• déterminer si les bénéfices à obtenir en justifient les coûts. 

Par exemple, une étude détaillée ne serait pas justifiée pour mesurer les 
ià 	effets de l'acquisition d'un appareil de traitement de textes, mais 
• serait importante lors de l'installation d'un réseau intégré de bureauti- 
• que dans l'ensemble d'une organisation. 

• 
H) Les mécanismes à utiliser doivent être planifiés sous la responsabilité 

ID 
des utilisateurs, dans tous les secteurs visés par les technologies à in- 

• duire; un schéma directeur étant un cadre idéal pour cette planification. 
ID 
Op 	Ainsi, lors de l'installation d'un réseau intégré de bureautique, les 

• cadres de tous les secteurs devraient identifier les objectifs de produc-
tivité à atteindre dans leur secteur, et les mécanismes à utiliser pour 10 	vérifier leur atteinte. 

• III) Quoiqu'il existe divers types d'impacts, et qu'ils puissent se manifester•
fo 	à divers niveaux, il existe des axes généraux pour les mesurer dans tous 

les seteurs, tels que celui des réductions de dépenses et celui des 
économies de temps, et des axes dont la nature varie avec les secteurs, 

• tels que l'efficience et l'efficacité des chaînes de production. 
OP 

La mise en oeuvre d'un système de messagerie électronique pourrait ainsi 
engendrer des économies de temps dans tous les secteurs d'une organisa-

tion, et améliorer l'efficacité de secteurs, tels qu'un service d'ap-

provisionnement, qui font une utilisation importante des communications 
OR 	internes à l'organisation. 

le 
• IV) On peut exprimer le résultat des mesures de différentes façons, mais 

111 	seule une expression en termes économiques permet d'intégrer d'autres 
formes d'expression et des résultats de différents secteurs, et de faire 

là 	une comparaison directe des bénéfices avec les coûts; le calcul d'indics- 
OR 	teurs économiques étant particulièrement utile à cet effet. Les aspects 
• humains et autres bénéfices difficilement quantifiables, peuvent servir à 

éclairer des décisions basées sur des considérations économiques. ID 

Par exemple, les économies de temps dans tous les secteurs, et les gains 
ID  d'efficacité .à  un service d'approvisionnement, pourraient être traduits 
IO en termes monétaires, et comparés avec les coûts d un système de message- 

rie électronique; des facteurs moins tangibles, comme la motivation des 

•
employés ou la satisfaction des utilisateurs, aideraient à analyser le 
ratio de productivité économique lors de décisions visant à modifier le 

• système. 

OR 
ID 
ID 
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ID 
V) Aux fins des mesures d'impact, les différences entre des technologies, 

OD 	
telles que le traitement de données par ordinateur, la bureautique, la 

• micro-informatique personnelle ou la télématique, ne sont pas touSours 
• significatives, et ne doivent pas être isolées les unes des autres. On 

• • 	. 	peut cependant découper un système en sous-systèmes, et calculer indépen- 
damment leur indicateur économique. ID 

OD A titre d'exemple, les fonctions -  d'un système de messagerie électronique 
41, 	pourraient être réalisées en partie sur un ordinateur centralisé de 

• grande puissance et en partie sur des micro-ordinateurs personnels, et il 

11, 	pourrait ne pas être utile defaire une distinction basée sur ces moyens 

techniques; on pourrait toutefois considérer que la fonction télématique 
et la fonction de création de textes constituent des sous-systèmes diffé- 

• rents, et calculer séparément leur ratio de performance économique. 
ID 
• VI) Etant donné la complexité du fonctionnement des organisations, tout 

•
changement technologique peut avoir des effets dans plusieurs  secteurs, 

' et lors de l'évaluation des impacts, on ne doit pas se restreindre au(x) 
• secteur(s) où le changement à été effectué. 
ID - 

Pour être efficace, l'implantation d'un système de traitement de textes 

• au niveau du personnel de secrétariat doit résulter dans une productivité 
accrue des originateurs des textes, et une.amélioration,de l'efficience ID 	. 	.d'un  service d'approvisionnement doit se répercuter sur la productivité 

1111• 	des secteurs principaux qui font appel à ce service. 

• VII) Afin d'obtenir des mesures précises des coûts reliés à l'exploitation. des  
• technologies, on doit mettre en place des mécanismes de cueillette pério-

dique de 'données sur. divers facteurs, dont la répartition des heures du. ID 	
personnel. par ailleurs, une évaluation précise des bénéfices doit être . 

ID 	- 	 faite périodiquement parles cadres utilisateurs, en regard de 'situations ' 
concrètes.qu'ils Connaissent' bien.- Ce sont lès -résultats- de,. ces mesures, 

• traduits en termes monétaires, cumulés sur toutes les composantes, et sur 
plusieurs périodes  de temps, qui permettent le calcul 'des indicateurs. 
conomiques. 

• VIII) Quoique les mécanismes de mesure puissent être établis pour quelques 

ID 	• années, ils peuvent être révisés régulièrement I  pour tenir compte des 

• •  changements de politiques,. de stratégies, d'orientations ou d'objectifs 
'de l'organisation. 'Lest nécessaire de mettre en 'place des structures' - 
•ID 

	

	de concertation (comité directeur, groupes de travail, etc.) impliquant 
la participation active de certains cadres, pour faire ces révisions. 

OD • 
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el 
9- Conclusion 

. Il nous avait semblé possible, au début de notre stageau Centre canadien 
• . 	de recherche sur l'informatisation du travail, de dégager une approche efficace 

• et efficiente à l'évaluation de la productivité associée à l'usage de l'informa- 

•
tique dans la plupart des organisations, en faisant la synthèse de divers modè-
les existants, et d'utiliser les nombreux résultats présentés dans l'abondante 

111 	littérature scientifique sur le sujet, comme pré-validation partielle de cette 
• approché. A cet effet, en plus de ce que nous apporterait la consultation de la 

0 littérature, nous comptions utiliser les résultats de nos propres projets, et 

•
• 	

puiser abondamment dans les résultats de deux projets importants réalisés au 
Gouvernement du Canada, soit le Programme de bureautique du ministère des Commu- 

ai/ 
nications, et le Groupe de travail sur l'informatique du Conseil du Trésor. 

Il s'est avéré que la littérature scientifique, bien que contenant la 
présentation de nombreux modèles, en comptait fort peu qui avaient été effécti- 

• vement appliqués et qui avaient fourni des mesures significativement valables et 
transposables dans d'autres contextes. Une remarque semblable peut être appli-
quée aux résultats des travaux réalisés dans le cadre du Programme de bureauti- 

• que; quoique des modèles y aient été développés, et que le Programme a probable- • . ment été très utile aux entreprises manufacturières de matériel et de logiciel 
• ' qui ont pu y faire la vérification et l'adaptation de certains de leurs pro-

'', 	
• • duits, nous n'y avons pratiquement trouvé aucune mesure de productivité. Quant 

au Groupe de travail sur l'informatique, nous n'avons pu 'consulter que quelques 
• • 	. • uns dès nombreux rapports - qui y ont été produits, car la 'distribution de ces . 

rapports était retenue par le Conseil du Trésor. 	- 

11. 

• Afin d'avoir une meilleure vue d'ensemble du sujet; nous ayons été amené 
à réaliser une enquête dans plus d'une cinquantaine'de grandes organisations; 

là . pour savoir comment on planifiait les différentes facettes de l'Informatique, y 
. 	compris' les mesures de productivité, et quelles étaient les principales caracté- • - ristiques: des mesuresde productivité en usage, le cas-éChéant; nous avons ainsi- 

• recueilli' l'opinion de; plusieurs dizaines de cadres' '(informatique, 
11, 	teurs). Nous avions 'précédemment développé un modèle- d'analyse ,des coûts et 

	

- 	• 	bénéfices dès systèmes, qui permet de calculer un ensemble d'indicateurs écono- 
mique pour chacun et pour l'ensemble des systèmes: 

0 

• « 	• La synthèsede notre lecture de nombreux documents,- de rencontres avec -
. 	• .d'autres chercheurs, et de nos propres projets, nous ,a permis-de dégagerles. 

•
principes fondamentaux d'une approche économique à la mesure .de la productivité 

. et autres impacts de l'insertion dé nouvelles. teèhnologies. Cette approche sera-
i, 	prochainement validée lors de son application- .dans une institution' 
• ' 	para-publique. ' 	 • 

•
Nous espérons, par ce travail-, avoir apporté une contribution utile au - 

domaine de la gestic;n de l'informatique, et avoir jeté un éclairage nouveau sur 
1110 	les impacts . de l'informatisation de la société, et nous remercions à nouveau 
OP 	toutes les personnes et organisations qui y ont collaboré. 

0 

0 

0 

0 

0 • 
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