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Note au lecteur,

‘Certains des documents résumés dans ce.rapport
sont’ 3 distribution restreinte.

Ce document est le fruit des recherches faites
au Centre ‘canadien de recherche sur 1'informa-
tisation du travail. Les opinions émises"
_n'engagent que 1'auteur. ) '




1Ayant-propos'

Ce rapport présente les- résultats d'une ' recherche sur les
: p ‘

. méthodes, méthodologies et approches qui peuvent étre utili-

sées pour modéliser et mesurer les impacts de 1'informatisa-
tion en général,- et en particulier 1les changements de pro-

~ductivité dans .les organisations, suite a leur utilisation

de 1'informatique. Dans ce contexte, . le mot "informatique"

a une signification treées 1large, et inclut un ensemble de

" technologies dont les systémes 1nformatlses tradltlonnels,
‘les systémes d'information de gestion et ' les systémes bu-

reautiques.

Les résultats de la recherche sont basés sur -1'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 1'informatique dans les petites et moyennes
entreprlses, modélisation des coiits et bénéfices des systé-
mes, schemas dlrecteurs de 1! 1nformat1que),_ et ‘sur les

AAAAA

'iLes effets: des technologles sur 1es personnes, ‘sur 1es orga-
“nisations et sur-la societe, sont multlples et complexes, et
v les technologies évoluent rapidement; il est ‘donc 1mportant,
0 -afin de  les. apprecier, de dlsposer d'un outil de mesurc qui-
- puisse intégrer des effets de nature- différente, - tout en
f{etant indépendant . des- caracterlsthues ‘des” technologles ~La
~~recherche décrite dans ce’ rapport ‘nous - 'a: permls de degager*

les principes. dlrecteurs d'un tel outil, ‘ou les 1mpacts sont

.exprimes sous forme d 1nd1cateurs economlques

.;gLa recherche a ete reallsee 1ors d'un stage de 1 auteur de“

fﬂfseptembre 1985 fevrier '1986, -au Centre canadlen de: recher-
.che sur 1' 1nformatisat10n du ‘travail,. dans le " cadre. d'un.
:}conge sabbatique de’ 1 Universite Laval

,,Nous Voulons remercier le Centre canadien de. recherche sur
. <1"informatisation du travall pour ' nous - avoir -accueilliret
_pour nous avoir fourni . des moyens technlques et financiers.
' .pour la réalisation du stage, et exprimer notre. gratitude a.
-la directrice. et aux collégues de la Dlrection de la recher-
- che organisatlonnelle, pour plus1eurs dlscuss1ons enrichis-

santes et de nombreux conseils utiles. “'Nous voulons aussi

'tem01gner notre ‘gratitude aux:diverses organlsatlonsA et aux

. nombreuses ‘personnes * qui nous ont fourni. les données utili-
" .sées dans.la recherche; la ‘liste de ces - organlsatrons et
- personnes est trop longue pour la presenter dans ce docu~

ment
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1- Introduction

' - En tant que professeur au Département d’informatique de 1’Université
Laval et dans le cadre d’un congé sabbatique, nous avons effectué un stage d’une
durée de six mois, de septembre 1985 a février 1986, au Centre. canadien de re—’

cherche sur 1’informatisation du: travail (CCRIT) - du ministére des Communica-

tions.. Le principal objectif de ce stage etalt de développer un outil ‘de mesureA

de 1a product1v1té des organlsatlons face a 1° 1nformatlsat10n.

Le stage avait aussi des obJectlfs secondalres, dont 1 étude des 11ens
entre les diverses formes d’informatisation et les différentes catégories d’uti-
lisateurs, 1’étude des effets de 1’informatisation sur ‘la productivité des -

utilisateurs, la situation de 1’augmentation de la productivité dans 1’ensemble

_des béneflces des systémes,. 1’analyse des effets de la productivité des person—
nes sur la productivité des organisations, 1’analyse des effets de la producti-
‘vité des organisations sur la productivité des secteurs économiques et la déter-—

mination des condltlons d’application d’une méthode de mesure de la product1v1—

La méthode choisie pour 1’atteinte des objectifs devait :donner une large~ N
“part au dépoulllement de ' la littérature scientifique sur le sujet, ainsi qu’a o
" 1’analyse des’ résultats de divers projets de’ recherche . connexes, dont certaines. .
. ‘Setudes que. nous ‘avions’ reallsées personnellement, et quelques grandes opérations -
'_Lvdu Gouvernement du Canada‘ ‘le’ Programme de: bureauthue ‘du_ministeére ‘des Commun—\ e
'-flcatlons et le’ Groupe de travail 'sur-1l’informatique du Conseil du Trésor. Nous

avons ainsi- lu de nombreux - documents, -dont nous' donnons 1la:.. liste des références

-+ au’chapitre 10. 'Nous' avons: aussi identifié, -ou des.collégues’ nous ont - suggéréf
. d’autres documents, que nous avons parfois. consultes rapldement _dont 1’ana1ysefﬂ
. pourrait 8tre utile; la - liste en est donnée au chapitre 11. Nous avons d’ail-
“",41eurs préparé un autre’ rapport de recherche dua CCRIT ARDOP03 *,sureces référen—.:
: ces blbllographlques._‘, . ) T Rk S

L Au cours des. deux dernleres années, nous: ‘avons. reallsé ou . collaboré é lafﬂ
_;,réallsatlon de quelques prOJets de’ recherche, dont les. ObJeCtlfS ‘étajent 1’ etude'"
-~ de la. . product1v1te des organlsatlons ‘dans . 1’ utlllsatlon de 1’informatique. CeS"

‘;progets sont, respectlvement, une étude des impacts de’ 1’1nformat1que dans les

‘petites et -moyennes. entreprises,  le développement et la validation: ‘d’un modéle

" des cofits et bénéfices des systemes d’information, ‘et- 1’analyse des’ pr1n01pa1es;
caracterlsthues des . schémas directeurs de 1’1nformatlsatlon.A ‘Les grandes-
llgnes ‘de certalns de ces projets, et de leurs principaux - résultats, sont pré- :

sentées plus loin dans ce- -rapport.

La 11tterature sc1ent1f1que, ‘bien que presentant de nombreux modéles, en“‘
_ compte fort peu qui " ont été effectivement. appllqués, ‘et qui - ont produit desc
. mesures sufflsamment valables pour &tre transposées dans d’autres contextes. Il
" en est de méme pour les résultats des travaux du Programme de. bureauthue.‘Quant
- au Groupe de travail sur 1’informatique, nous n’avons pu ‘consulter -qu’un petit =~ ..
 nombre des rapports qui y ont ete prodults, car leur dlstrlbutlon étalt retenuey o

par le Conseil du Tresor. '
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Des modéles existent. pour prévoir les effets de 1' informatique au niveau
macro-économique (ex: emplois .créés, balance de paiements) et au niveau treés

‘micro-économique (ex: augmentation de 1'efficacité de: secrétaires par 1'utili- - .
sation d'appareils de traitement de textes), mais entre:'ces deux extrémes, il y
a une  rareté de. données quantitatives sur les mesures de productivité. - Par
- railleurs,. plusieurs auteurs soulignent que - les impacts de 1'informatisation -
. comprennent certaines composantes, comme la- qualite de la vie au travail ou la
" motivation des employés; qui ne peuvent &tre mesurées que difficilement.’ ‘

I1 nous avait semblé possible, au début de \notre stage, de dégager une .
approche générale pour 1'évaluation de la productivité associée a 1'utilisation
" de 1l'informatique dans la plupart des organisations, en faisant la synthése de -

résultats de différentes sources. Vers la fin de 1'année 1985, il nous est

apparu, pour les raisons mentionnées ci-dessus, que les renseignements disponi-
. bleS'n’etaient‘pas suffisants4pour,jeter les bases de 1'approche recherchée.

- En janVier ot février 1986, afin d'avoir une meilleure vue d'ensemble du

' quet ‘nous avons donc réalisé. une enquéte auprés de plusieurs grandes ‘entrepri- -
.. ses de-. la région de Montreal pour comnaitre les mécanismes utilisés pour la
N planification de 1! informatique ot pour en mesurer la productivite,- ‘et pour
:A;recueillir 1! opinion .de cadres de 1'informatique et de cadres: utilisateurs, ‘sur
- certains- sujets connexes.. Des questionnaires ont ‘été completes par = des cadres
. de 1! informathue dans.. 56 organisations, les. questions portaient. sur 1" organisa-
. tion (chiffre d’ affaires, nombre d’ employes), sur. les caracteristiques -de 1'in-
. formatique- (personnel budget total et repartition dans . 1les. principales ‘catégo-
'firies :de..déperises y: compris la bureautique),_sur 1' identification des: éléments de-
1"informatique, ou " reliés. -1'informatique; inscrits dans une- planification
,£5forme11e, et: sur. 1! identification des composantes de la productivite inscrites
. ~dans des’ mesures formelles R

Des opinions ont: -aussi. été: recueillies 1ors d' entrevues avec 15 cadres de

"1 1nformatique et 26 cadres” utilisateurs, sur la distinction entre- 1 ‘iriforma-
'“Etique et la. bureauthue,_sur les meilleures facons d'en mesurer -la product1v1te,
sur une expression possible ‘de la productivité en. ‘termes economiques, ssur: 1'utis
i lite de mesurer: la. productivite, sur les impacts humains. et sur - la planificationx
”tjfdes mesures, ‘sur’ le rdle’ des utilisateurs et sur- 1! utilisation des: résultats des
"\mesures ‘Les ‘résultats detailles de'1' enquete sont- presentes dans un. autrer

rapport - de recherche du CCRIT [ARDOPO@], ‘et nous en presentons un- sommaire ‘au-

L analyse des resultats de cette enquete, a la: lumiere des resultats des

-proJets du Gouvernement et .de nos propres projets, completee par -.la synthése de:
‘ce'que ~nous avons pu obtenir de la' littérature scientifique sur la. productivité .

des organisations ‘dans ‘1'utilisation de 1'informatique, .nous a - permis. de- jeter

.- les bases 'd'une approche. economique a la mesure des impacts en general .et' de la
'fproductivite en partlculier ‘




. 'La suite de ce document comprend essentiellement sept autres chapitres,
suivis d’une courte conclusion et des listes de références bibliographiques. Le =~
. -chapitre 2 fait le sommaire de projets du Gouvernement du Canada, soit le Pro-
gramme de. bureautique du ministére des Communications et 1le Groupe de ttavail
- sur 1’informatique du Conseil du Trésor. Le chapitre 3 présente notre étude du-

Programme de bureautique: les grandes lignes, le sommaire des - documents analy-

'sés, quelques approches intéressantes que nous avons 1dent1f1ées, et une synthe-
‘se. Le chapitre 4 fait  le sommaire de quelques uns de nos propres projets:
impacts dans les petites et moyennes entreprises, modéle des coits et bénéfices

des systémes, schémas dlrecteurs et enquéte dans les grandes organlsatlons.

Le chapitre 5 présente les prlnclpales caractérlsthues de notre enquéte

" ‘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 modéle des colits et bénéfices des systémes, = |
dont les grandes llgnes et quelques aspects mathemathues, donne un exemple.de . .
son application, - et dlscute de la précision de’ ses’ resultats., ‘Le- chapltre 7
- fait. le sommaire de notre consultatlon de la littérature scientifique.. ~Finale-

" ment, le vchapltre 8 présente 1es pr1nc1pes dlrecteurs “de. 1’ approche économ1que-3ng
L que ‘nous proposons., : : , . o

|



2- Sommalre de proqets du Gouvernement du Canada »

" Depuis- de nombreuses années, le Gouvernement ‘du Canada a reallsé desJ“
- études d’ensemble de différentes facettes de 1’informatique, qui ont résulté
dans la " mise en 'place de principes, de lignes directrices et de pollthues,'.
. 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 1’ensemble des orga-—

nismes. Etant donné la richesse de 1’1nformat10n dlsponlble, et comme notre
stage était effectué dans un centre de recherche du Gouvernement, il nous est
apparu important de consacrer une large part de notre travail, & 1’analyse des
travaux réalisés au Gouvernement; nous désirions en particulier é&tudier les

résultats du: Programme de bureautique du ministére des Communlcatlons, et ceux
du Groupe de. travall sur 1’1nformat1que du Consell du Tresor.

. . Le "Programme de . bureauthue etalt admlnlstre ‘par: ~le” m1n15tére des -
B Communlcatlons. .I1 avait été mis en marche pour - a1der les fabricants canadiens
s d’ensembles electronlques 1ntégres ‘de bureauthue. *Ce programme - comprenalt deux_ - _
: types d’; activités: - .de la recherche dans- divers" domaines~ rellés a:la bureauti- . -
que, 1ncluant les mesures de. product1v1te, et des essais en vraie grandeur dans . -
. certains organlsmes gouvernementaux et. 12 analyse des 1mpacts, 1ncluant la pro—~ﬁ
.duct1v1te. ' - : S o : S

_ La réallsat1on des deux - types d’act1v1tes an résulté en. de nombreux rap—f'Tf“
_ ports: . des rapports: de recherche sur ‘des -questions théorlques ou fondamentalesij‘ -

. qui ont eté 1argement dlstrlbués par le Secrétariat du Programme, ‘et des rap— .
- ports: relles aux essais en vraie grandéur dont la distribution: ‘était restreinte;

on devait toutefois publier un rapport de synthése' sur ces essais au cours de

~1986. . Nous avons . eu. acceés a'plusieurs de ces rapports, et nous ‘avons fait. une -
o lecture attentlve de tous ceux qui- presentalent une perspectlve genérale, et de: -
S “ceux ‘qui- semblalent reliés. ' aux mesures de product1v1té. ‘Nous avons aussi ren- N
SR contre les auteurs de certalns documents..-' e : e el e

R Nous falsons une presentatlon detalllée du Programme, sous l’angle desi"‘
RO mesures de product1v1te, au prochaln chapltre de ce’ rapport. ‘

. Le "Groupe de travall sur 1’1nformat1que" ou. "Task Force on. Informatlcs o
‘a ete 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 -
pollthues et les structures de 1’informatique :au Gouvernement dans le -but de

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

économique - TASKFOl Le Groupe de travall s’est: preoccupé de" diverses ques-'
tions,” telles ‘que - la vérification que les décisions portant- sur: les 1nvestlsse—;
ments et sur les acquisitions soient faites en vue d’obtenir des gains de pro-

ductivité, et que la poussée vers .1l’acquisition de systémes: bureautiques soit

exploitée en donnant beaucoup d’attentlon aux problémes- de gestlon des ressour—‘t

ces humalnes.
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. Dans le cadre de son mandat, le Groupe de travail a réalisé, ou fait
réaliser, plusieurs études sur des aspects techniques de 1'informatique, ou sur

des aspects reliés & sa gestion, incluant la productivité. Ces études ont

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

. tresor, ceux qui le " sont portent toutefois la .mention qu'ils ne peuvent étre

~ percus comme 1'opinion du Conseil, ni méme qu'ils ont &té acceptés par ‘le Con-
.seil, ‘Nous avons demandé et obtenu quelques documents du.Conseil; et nous avons
'pu. avoir certaines précisions ‘supplémentaires -d' autres Sources; nous' avoms pu
noter certalnes approches 1nteressantes dans certalns de ces documents

On a.. ainsi developpe un modéle macro- economlque de 1 evolutlon de diver-

'ses variables dont les cofits, 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 a 1993 [DPAGRO1]; la productivité n'y
est pas exprimée en termes ‘absolus, mais ses changements sont. Pxprlmes en -termes
relatifs, et on suppose qu'elle comprend une . composante -de quantité et une
composante de- qualite. On. a de plus proposé [MURRIOl], étant donné les besoins

" deés ministdres et 1’ 1mportance des problemes de product1V1te associés - a 1' infor-
 matique, ' la ~création- d'un. centre -d’ expertlse pour conseiller les organismes . ‘.
ﬂ'1gouvernementaux sur les me111eures fagons d obtenlr des augmentattons de produc- -

tiV1te : o o : , N : :

Un rapport complet et detaille [TASKFOZ] suggere des 11gnes directrlcesr
pour la’ planlfication de . 1'informatique  dans les organismes du gouvernement

“fédéral; - ces ‘lignes portent sur les ObJeCtifS les . app11catlons, les données, .. - .~
ﬁles technologies, ot la’ gestlon ‘incluant des. aspects’ -humains. - La. deflnltlon,f\ .
.d' informatique: ( informatlcs") utillsee“lnclut les réseaux - et la bureauthue o

- On' a. aussi. suggere [TASKFOB], d" utiliser une approche structuree, dite "Business’

Case Approach pour faire- les analyses’ ‘des colits et- bénéfices prealables au

‘développement’ des _systemes 1nformat1ques-‘.oette propositloq _est 111ustree par . - N
-:divers exemples o IR U O N o o

Comme nous dlsposions de renselgnements incomplets et étaht‘donnéalé;

)confidentiallte de certains de cés renseignements, .nous ne faisons pas" dénS'ce*ttp_%(:
rapport la presentation detalllee des actiV1tes ou des resultats du Groupe de " .o
7»travail LS : : ST T : -




sossesevdcssnssoUOtiRBEBEbOObscCEsatsROERISERECREOEOOROD

3f‘Progrémme de bureautigue du ministére des Communications du Canada .~

3.1~ Présentation

‘ e "Programme de bureauthue" ou "Offlce Communicatlons Systems Program "
. était administré par le ministére des . Communications. I1 avait été mis en
marche en 1980 par le Gouvernement . du Canada, afin d’aider les entreprises

canadiennes dans la recherche, le développement, 1la fabrication et la mise en
marché d’ensembles électroniques intégrés de bureautique. On .avait constaté que
le Canada se dirigeait, am cours des années suivantes, vers un déficit important
" de sa balance commerciale dans ce domaine, et que la conversion des moyens

traditionnels -aux technologles modernes résulterait en des gains de productivité
significatifs dans 1le secteur de la bureautique, et permettrait d’améliorer la ’

position concurrentielle. des entreprises canadiennes PROGBO3 .

On a identifié cinq sites pilotes & 1’intérieur  du Gouvernement, oii des
‘entreprises: spécialisées pourraient installer de nouveaux ensembles intégrés de =
matériel et de logiciel bureautiques, et y effectuer des 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 . a des "

- organismes différents ' des entreprises dont on faisait: 1’essai- des produits.  La - o
o réalisation. de ces activités - -a résulté en de nombreuk rapports.‘ des- rapports- de ¢

~" - recherche sur-. des questions . théoriques ou fondamentales, -qui: ont- été largement

.~ distribués par le Secrétariat du Programme, et des rapports relles .aux essais en .-

‘.. vyraie -grandeur, . dont la- distribution é&tait’ restrelnte, le Secrétariat doit . .

. toutefois publier un rapport de synthése sur- ces essais au cours de - .1986. Nous‘;-“
'»javons lu: p1u51eurs ‘de ces rapports, et dans notre analyse, nous - avons: attache un

\

intérét particulier & ceux qui presentalent une perspectlve générale, et ceux]'*

qui nous semblalent rellés aux mesures de product1v1te.

o La sulte de ce. chapltre presente les pr1n01paux po1nts qu1 se degagent de - - -l
",notre analyse de ces documents, complétée par des: discussions. avec cértalnes des ... .
" ‘personnes “‘impliquées, - et. ‘comprend - trois sectionms: .’ la section 3.2 traite de; -
' certains résultats’ généraux, la ‘section 3.3 ‘présente un  sommaire de certaines. . -

' :approches qui. peuvent: 8tre - utiles pour evaluer la product1v1te, et la section

© 3.4 est une synthese de 1’apport du Programme a la mesure de -la‘ product1v1te et

A 1’identification de certalnes plstes de recherche dans ce. domalne.,,



3.2- Quelques résultats généraux

3.2;1- Définition _de la bureautique

Le mot "bureautique" est un mot a la mode, plusieurs personnes 1'uti-

‘lisent sans le définir, et les spécialistes lui donnent toute une gamme d'accep-
‘- tions, qui. peuvent 8tre trds restreintes, telles que "1'automatisation des -
tdches de bureau", ou.trds larges, telles’ que "la circulation et le stockage deé
1'information au sein des organisations". Comment situer la bureautique par.

rapport & 1'informatique, ou par rapport aux systémes d'information? Si on en

. choisi une acception restreinte,  on pourra considérer que la bureautique n'est
"qu'une autre des manifestations de 1'informatique; si par contré on en prend une

acception large, on pourra considérer que la bureautique est un domaine nouveau,
différent de 1'informatique et des systémes d'information,.ou méme englobant ces
deux domaines. :

o 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 manlfestation la plus perceptlble, le courrier electro-"u
nique enest aussi’ une manifestation. importante; 1 agenda- e1ectron1que et les
' 'systémes, d'archivage et de dépistage automatisés ' en sont d'autres. Dans cer-- .. -
- tains documents- officiels dw Programme - de. bureautique, -on. fait - reference aun .
“"bureau de -1'avenir" [PROGBO1] ou aux effets techniques, sociaux, organisation-' o
- nels ou- macro economiques de la bureauthue [PROGBO2], mais nous avons:  été tres =~ .
o .etonneSde constater que . 1'on‘ne semble pas.avoir ch0151 de deflnltion formelle SRR
v ;du terme bureautique pour les fins du Programme : L

. , Certains rapports de recherche publies dans 1e cadre du Programme Jettent"xw,ﬁiY‘ A

_“'cependant un- eclairage sur.- la question.  Un de ces rapports TOFFICO1] présente "~ -

"~ une analyse. de 1 évolution possible du micromatériel et -des caractéristiques de .
stratégies que les fabricants canadiens de mater1e1 pourraient suivre afin de
répondre & cette évolution; plus utile - ‘pour analyser . 1'évolution du marche du

. matériel. que son- évolution technlque,_et ne contribuant’ que’ tres peu aux mesures .. . .

"o dela productlvite, ce'document fait: toutefois- ressortir  que- cette questlon~ff;* CULE

possdde. de:trés nombreuses facettes. . On retient une perspect1Ve similaire 'de la ' - ¢ L

..:“cOnsultatlon d'une “bonie blbliographle sur-les: guldes d'utilisation : du: materlelfa*ffhﬂb*<\’
o bureauthue [TOMBJOI],; ainsi que ’ de la- lecture d’ un. rapport [DPACOOl] “qui pre-Aﬁg'ﬂ
'3sente 1'évolution p0551b1e d'un certain nombre d' 1tems, tels que les personnes, . ..

_les terminaux, etc , dans le . Gouvernement du  Canada, jusqu'en 1992, basée . sur |

o trois hypotheses, et qui met en. eV1dence la diversité des taches et -des’ fonc-

T tlons : ‘ :

I1 aurait été utile, dans notre analyse des résultats'du;Programme,gde

'disposer d'ine définition formelle de-la. bureauthue " Toutefois, dans 1'absence .-
- d'une telle définition, nous y avons. associé intuitivement un ensemble d'activi-’
tés relides & la création de documents (telles que le traltement de" textes), -
. ‘leur distribution et la communication en général (telles que le courrier élec-
'tronique), leur stockage et leur dépistage (telles que 1' archivage e1ectronique)

et-1'aide & la réalisation d'autres activités (telles que 1' agenda electronl-

‘que).




3.2.2- Mesures‘de productivité -

- Plusieurs documents du Programme de bureautique. traltent des mesures de».
productivité; la section suivante du rapport . présente certaines approches qui

. nous ont- paru 1nteressantes. - Nous voulons toutefois, dans les paragraphes
- suivants, souligner 1’apport d’autres . documents qui montrent la diversité des

facettes de telles mesures.

Dans un texte PROGBO2 qui semble &tre 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
1’ information, dont 1’utilisation d’un.indice de productivité basé sur la notion

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

1’intérieur des organisations, principalement sous 1’angle économique DALYDOL ,

met.cette productivité en relation avec les modéles de diverses - catégories de

systémes . d?’information (Decision Support,’ Transactlon Processing, Offlce Automa~~3
tlon, etc D), et avec. leur evolutlon. :

' Un rapport 1nteressant GRUSTOl presente les caracterlsthues de l in- -

\troductlon de nouveaux - ‘appareils dans un centre d’encodage et de transm1551on de -
messages.. Suite a. ses observatlons comme observateur indépendant, l’auteur-fait - -

des recommandatlons pour faciliter de telles 1ntroductlons Le: rapport ‘contient

. des- donnees sur les volumes de - productlon avant l’1ntroductlon des- nouveaux 
"}apparells, et - propose- de -faire le: suivi de la product1v1te des personnes én

_*-phase d’apprentlssage, ‘en 'vue de mesurer: la product1v1te globale apres cette,vi
: thase. : . Co . -

Une recherche dont les resultats ont été publies a la f1n de 1982 a"

45:etudie en profondeur les 1mpacts sociaux,. organlsatlonnels et” 1nd1v1duels de ‘la- - -

bureauthue BOOTJO1 . Le rapport met un: peu l’accent sur les; 1mpacts négatifs,.

"thels que le- controle accru sur. les employes, les emp101s supprimés et : le manque . .
7 de p0551b111tes d’avancement et presente des: renselgnements trés. utlles sur les =
. aspects methodologlques des mesures, et. certaines approches dont "les ‘équipes de- R
. mtrava1l" et. ”"l’analyse de réseau".. 'I1 fait aussi- reference» “des opérations.de - -
" mesure qui. ont été effectuees par certalns groupes : Un autre document CECITOl N
. présente une- recherche d’articles sur la bureauthue, et sur -les modales et sur -
‘les methologles qu’on peut y- utiliser. On y a recensé 34 ouvrages, . classés -en
~ quatre domaines (ouvrages généraux, ouvrages sur la modellsatlon,,ouvrages sur
les methodologles et ouvrages connexes), dont. 1’ 1nteret general porte sur leur
.utlllte pour l’evaluatlon de. la product1v1te. -

Un document sur: les 1mpacts des systemes 1nstalles dans le ‘cadre d’un des

" essals en. vrale grandeur BNRESOL- " présente . des données - sur 1l’utilisation des

,._systemes par .différents: usagers, obtenues par. un. monltorlng on—llne, par-des .
. commentaires d’ut1llsateurs, et par une analyse des bénéfices. On'y- fait état .
. de bénéfices '1mportants, dont © des_ gains de product1v1te pour les cadres et les

. profe551onnels. On a observé des. gains quantitatifs, tels que des minutes .
' économisées ‘par jour, et des gains qualitatifs, tels que la satlsfactlon du ..

personnel; les gains quantitatifs ne nous paralssent toutefois pas statlsthue—
"ment significatifs. : . .




Deux rapports [SILVIO1] et [SILVIO2], présenfent'un cadre conceptuel pour.

~ faire 1'évaluation des colits et bénéfices des systémes bureautiques. Les gran-

des lignes de cette approche sont trés générales et pourraient tout aussi bien

_ 8tre appliquées & d'autres types de systémes. On y fait aussi une~présentation

intéressante-de la perception de la bureautique & travers troils approches 2 la

. théorie de - 1' organisation: approche -classique (Weberienne), approche de la

psychologie organlsationnelle et approche de la theorle des systémes.
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3.3- Quelques approches intéressantes

3.3.1- Généralités

Notre analyse ne nous a pas permis de trouver, parmi les documents du
Programme. auxquels nous avons eu accés, des modéles dont 1’application pourrait
facilement &tre. transposée dans un contexte différent de celui dans lequel ils
ont été congus, ni de mesures de productivité en bureautique qui sembleraient
8tre statistiquement significatives.

Nous avons toutefois identifié certaines approches qui présentent un

intérét 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 et M. Townsend, de 1’"analyse détaillée"” de CECIT et Hickling Partners,
de 1’"analyse en profondeur" de F. Faulkner, et des "mesures de base" d’OCRA

Communications (nous avons personnellement choisi les noms:eéntre guillemets pour

identifier ces approches, car ils nous semblent ceux qui les caractérisent de la

‘meilleure fagon possible). Ces approches sont décrites . de facon . sommairé,_dans

les 01nq sectlons sulvantes du rapport.

3.3.2—_Activitéé:prooéduralés

Dans - 'notre' recherche" d’approcheé 1nteressantes pour 1es mesures de la- .
productivité. en bureautique, nous avons considéré - deux- rapports de Ted Grusec: .. -
. un. rapport- GRUSTOl qui présente la synthése des observations faites par 1’au-

teur ‘en tant qu ’observateur indépendant, lors de. 1’introduction de nouvelles

machines pour 1’encodage et . la transm1551on de documents dans un centre de |
"telex", et qui.fait certaines. recommandatlons pour faciliter une telle intro- .
"~duction, et un rapport GRUST02 qui présente une réflexion. qualltatlve en . pro-
+ fondeur sur 1la productivité en bureautique. On a deJa mentionné .que le premier L
- rapport contient certaines données sur les .volumes de production avant 1’ intro— .. -
- ductlon des nouvelles machlnes, et propose une fagon d’evaluer 1a product1v1te

On peut soullgner quelques polnts 1ntéressant5~-re11es- ‘aux’ mesures.de
pproduct1v1te qui sont présentés dans le deuxiéme rapport: - selon les données

' -dlsponlbles, rien ne permet de conclure - que la productivité des gouvernements, .

dans le domaine ‘des fonctions de bureau, est plus basse ou plus élevée que celle

des entreprises privées; ~— les investissements en * technologie de 1* information

semblent accélérer 1’evolutlon flnanclere positive ou négative des organisa- -

tions, c est—a—dlre qu’une entreprlse en croissance en retirera des bénéfices

. positifs alors qu’une entreprise en difficultés verra celles-ci augmenter; -
les analyses des cofits et des bénéfices de la bureautisation . doivent &tre com— -

pletes et porter sur un 1arge ensemble de facteurs et de fonctlons.. o
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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 1’on peut

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

les" qui consistent en 1’exécution d’étapes explicites en vue d’atteindre un but
spécifique, et les activités "non-procédurales" qui ne peuvent pas 8tre décrites

de cette fagon. On peut considérer des bureaux "procéduraux" ot 1’on réalise
surtout des activités procédurales, et des bureaux "non-procéduraux"; on peut
mesurer directement la productivité de l’exécution des activités procédurales

(et des bureaux procéduraux)  mais la seule fagon de mesurer la productivité’

relide aux activités non-procédurales est d’ajouter celles-ci, comme "charge
supplémentaire" ("overhead") aux activités procédurales. ‘

3.3.3~ Valeur présente

G.R. Engel - et V.M. Townsend ont été chargés de faire 1’évaluation des
impacts de l’essai en vraie grandeur réalisé par Bell Northern Research a Revenu
Canada — Douanes et Accise. Leur rapport ENGER(Q1® ‘présente les grandes lignes:

~de cet essai, en dégage les principaux impacts, et fait la description d’un

modéle de valeur présente, qu1 peut etre utilisé dans. l’evaluatlon de la produc—‘\
t1v1te.‘" : : :

. L’essal a consisté:a mettre a la dlsp051t10n d’une centalne de cadres. et

de professionnels, au bureau central d’Ottawa et & un bureau régional de Toron—

to, des ensembles intégrés matériel—-logiciel pour faire 1’exécution automathue.

de certaines. fonctions de ‘bureau, telles que le traitement de. textes, 'le cour—

rier électronique et -1’agenda électronique. L’utilisation de ces ensembles .

i'etalt libre; = les. utilisateurs - pouvaient - s’en servir ou non, selon 1° utilité . < -
. qu? 11s Y. trouvalent pour ‘la réalisation de leurs. fonctions. De . fagon générale, = "

on a ‘noté que le nombre d’utlllsateurs et. 1’1mportance de leur: utlllsatlon ‘ont

.'f‘dlmlnué du début a la fin du projet (Janv1er a aofit 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 un

peu ‘difficiles,. en raison: du pet1t nombre de personnes que: comprenalt effect1ve~a‘

. ment 1? echantlllon.

1 Une . analyse quantltatlve a. éte pos51b1e pour un petlt groupe de profes—li

'-51onnels pour. lesquels il- existait déja un systeme ‘de mesure du travail;’ les""“
_ auteurs ‘ont’ tlre ‘certains résultats de cette analyse - (augmentatlon puis. diminu-  °
N “tion de :la: product1v1té), mais nous ne croyons pas. que leurs conclusions- puls—~'“

- sent &tre: statlsthuement 51gn1flcat1ves., BEn effet, ils font - intervenir trois = '~
items "imprécis" .dans leurs calculs: .1) la déflnlthn des activités réalisées, & -
- qui ont varié‘au,cours de 1’etude.et pour lesquelles on a did- utiliser des ex— .

'5pre551ons "agrégées", . 2)° l’utilisation ‘de moyehnes ‘de classes. de salalres,

-plutdt que de moyennes ou de valeurs. reelles pour les employés impliqués, et 3)-

1’absence de - prlx" reels . pour les appareils utilisés qui a contraint les au-

teurs-a estlmer un -prix probable ' a partir - “du prix  de divers .. apparells sur: lei“'x'

marché. Il - semble que la combinaison de ces facteurs imprécis peut entrainer

-des variations plus grandes que les changements qui ont été observés dans’ lae _
-productivité. Il aurait été fort utile par ailleurs, que - les auteurs prec1sent'-

la marge d’erreur pos51b1e de leurs donnees et résultats.

Les oplnlons les plus favorables sur 1e syeteme ont - ete exprimées par les :
utilisateurs importants alors que les moins favorables ont été exprimées par les

utilisateurs faibles. Il peut &tre difficile de dlstlnguer entre les causes et.
‘les effets dans-ce paradigme, mais il semble que des facteurs externes,‘tels que -
la motivation des utilisateurs, aient joué dans la formation de leur opinion.
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Par ailleurs, les auteurs n'ont pas trouvé de fagon de mesurer la produc-
tivité des managers, et ils mentiomnent que tout essai de le faire serait diffi-
cile en 501t, et quasiment impossible a moins de disposer au préalable d'un
systéme d'information pour recueillir des données de gestion sur leur travail.
Ils ont ajouté des remarques 51m11a1res pour 1' evaluation de la productiv1te des
professionnels. :

Ils qnt développé un petit modéle théorique des cofits et des bénéfices
des systémes bureautiques, qui permet d'une part de calculer la valeur présente
de ces systémes. & différentes périodes, compte tenu de certaines hypothéses. sur
1'évolution de divers paramdtres, et d'autre part d'analyser la sensibilité du
calcul des bénéfices nets & des variations de ces paramétres. . Le rapport montre
1'application du moddle 3 un cas précis. Les paramétres utilisés sont:

- le taux annuel d'inflation (TI),
- le salaire moyen des utilisateurs (SM),
= le taux annuel’ d'augmentation de .la charge de travail (TT),
- le. taux annuel d'augmentation des coiits (TC), :
- = le nombre de postes de travail (PT),
© = le coit d'acquisition d'un poste de travall (CP),
- le colit de fonctionnement (en % du cofit" d'acquisition) (CF), - ,
- le taux. d'augmentation de productivité des utilisateurs. (TP), et
. le taux'd' utilisation des postes de travail (TU)

- ..~ Les coutS'actuels (CA) .sont obtenus par le produit du cout de fonctionne-_
j';ment du cout d'acquisition et- du nombre de posfes .

'”wCA,=~CF~g~cP-x-PT_

On. ¢alcule les bénéfices actﬁele (BA) par. le pfodﬁitfdueSalaire moyen, du

‘taux d augmenLation ‘de product1v1te, .du nombre de postes’ et du taux d'utilisa-
“tiont . . o R S A : R

,'BA SM X TP x PT x TU -

& Les couts et 1es beneflces des ‘années - subsequentes sont obtenus res- R R
‘ ‘pectlvement ‘en- multlpllant succe551vement -4 chaque. annee,zlew couts actuels et SRS
- les bénéfices’ actuels par.le taux d'inflation (TI) ‘et par le taux d'augmentation. . -
“'de la: charge: de’ travail (TT). On obtient les: benefices nets (BN) a chaque anneeT
par la - difference entre’ les benefices actuels et 1es colits actnelq o :

BA - CA

La valeur presente nette (VP) est obtenue en - combinant 1 1nvestlssement_
- en capital ‘requis pour faire: 1" acquisltion ‘des - postes de ‘travail, le taux annue1~ﬂ*
-d'intérdt et les bénéfices nets résultant de. 1' appllcation du modele ..0n cal-

‘cule aussi un indice de la valeur présente: (IV). On peut facilement refaire le.
‘calcul des bénéfices nets (BN) avec différents ensembles de parametres, afin de
'voir 1a sen81b111te du calcul aux variations des parametres
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3.3.4~ Analyse détaillée._

' Le CECIT (Center for the Evaluation of Computer and Information Tech-.
~nology) de 1'Université de Waterloo et la firme Hickling Partners " ont présenté

un modéle original et une méthodologie pour faire 1'analyse des systémes bureau-

tiques, et leur rapport [CECITO2] inclut ume section sur 1'évaluation économi- -

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

- utiles.

Le modéle suppose qu'un bureau est un ensemble de procédés dont le role>

est de transformer des intrants en extrants afin de rempllr une mission:
- Intrants (information) =--> Procédé --> Extrants (information)
On y considére une hiérarchie de procédés:

Mission =-> Fonctiong =--> Tdches --> Activités

On considére que les procédés communiquent les uns avec les autres en se =

transmettant de l'information; et que chaque procédé peut aussi stocker de

~1'information. ' L'information, qu'elle  soit communiquée ou gtockée, possdde -
‘certains attributs tels que son dge, sa pertinence pour le procédé en cause, sa-
fréquence de production ou son support. On peut aussi attacher des attrlbuts

aux . procedes, par exemple leur cout leur durée ou leur importance

. Les taches, dans le modele, consistent - 2 poursuivre des: objectlfs gene-"
,raux de gestion, tels que planifler,.etabllr le budget ou superviser le person-
- nel, alors que-les ‘activités sont réalisées dans 1le cadre des. tdches; lire,

observer, classer ou calculer sont. des exemples d activ1tes qui - peuvent servir &
diverses taches : :

. De fagon-plus.précise,‘ on identifie des applications. de bureau, telles ' -
- que la. téléphonie,.la  messagerie électronique, . la préparation de textes ou la . .

'ffgestlon des horaires, qui.sont reliées aux tédches et aux .activités, et des tech-,i{;,,
" nologies, telles qu'un ordinateur central, un terminal,. un ordlnateur personnel s il
o telecopleur ou-une calculatrice de bureau, qui peuvent é&tre utilisées pour la L
. réalisation- des appllcations De plus, afin d'aider les analystes, on presente-A:_t5,~f§”
- deux. tableaux qui . 1nd1quent d'une part, les relations possibles entre certaines . .
- applications (ex: estion des horaires") et les actiyites (ex: Morganiser") -

et les. tdches qui. peuvent s'en servir, et d'autre part 1les technologies (ex:.
systeme informatique personnel") qui permettent de reallser chaque agplication
(ex: gestion des horaires") .

‘Les auteurs 1ndiquent qu 'il est souvent difficile de falre des évalua-

.wl‘tions economiques ‘précises en bureautique car les modéles traditionnels de colits .
~.". 'sont:axés sur les biens, .et que les objectifs des - systemes bureauthues favori-
sent des ~valeurs intangibles. . Par.contre, des évaluations économiques peuvent *
reposer en partie sur des jugements subjectifs. ' La méthode d'évaluation propo-
sée . suggere de faire le plus de calculs de cofits/avantages possible, et de
laisser la .direction supérieure des organisations prendre les décisions selon

ses propres critéres.




COCESSTSCOEINNSEUEOUENO000000000000000008008030080800000F0

14

Le modéle peut surtout servir lors des analyses préalables au dévelop-
pement et A 1'implantation des systdmes bureautiques, mais il peut aussi étre

" utilisé, avec certaines modifications, lors de 1'évaluation de la productivité
- des utilisateurs de ces systémes.  I1 contient toutefois wune faiblesse possible

en ce - sens que les. auteurs semblent considérer, d'une facon imprécise, que tous
les intrants et les extrants des systémes constituent  de 1'information, car ils
ne font pas la distinction entre les données qui sont des faits ou des observa- -

- tions "brutes', et 1'information qui est constituée de renSeignements; provenant

du traitement des données, et spécifiquement destinds a étre’ ut111ses dans .

- diverses fonctions, dont la prise de décisions.

3.3.5- Analyse en profondeur

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

'1'évaluation des impacts dans le cadre de 1l'essai du systéme de la compagnie

Officesmith a Energie, Mines et Ressources Canada, et les résultats de son
travail .ont -été publies dans une série de volumes dont nous avons consulté le.

premier portant sur ''Issues and Lessons Learned" [FAULFO1] et le troisiéme por-
" tant sur
- Madame Taulkner

"Analysis of Module Preparatlon [FAULFOZ] Nous avons aussi rencontré

Differentes raisons ont entrainé des- retards - dans la mise en pléce du

V-systeme, et - celui-ci n'était pas ccmpletement d1spon1b1e aux utilisateurs lors-.
: que'1egmandatvd'eva1uatlon des impacts s'est terminé. Les résultats du travail
- sont donc malheureusement surtout qualitatlfs et 1l'application de- la methodeg

developpee pour évaluer la product1v1te n'a pu fournlr' des - mpsures qu ayant‘

jl implantation

Iv est intéressant de citer un commentaire de 1'auteure: "What"we obser- -

'ﬁved was: the. 'crawling' phase of the technology -~ it was in p1ace but; falterlng
‘and we ended our study before it could be said to have been walking on its - -
St : . I :

g Selon les commentalres qu elle nousvfa, exprimes, Médame.‘Faquner croit .

";qu il est possible d'évaluer la” ‘productivité des. personnes et des processus dans .
~:la plupart des organlsatlons, ‘4 1la condition'de consacrer suffisamment -de temps”l'
" et.d'efforts . a1’ analyse en profondeur des activités. qui y sont réalisées et & -
“la- planlfication de 1"approche & " utiliser .pour faire ' 1'évaluation. = Il faut-
"donner une -grande importance aux. aspects humains, avant.etfaprés,l'introduction"

'd'une nouvelle: technologie, car ¢ 'est parfois 1 occasion de faire débloquer
" 1'adaptation au changement. Par contre, les ‘délais et ‘les irncertitudes dans.
~1'installation d'un systéme peuvent résulter. dans une baisse de motivation des

utllisateurs envers le systeme

La section’ d' Energ1e5 Mlnes ‘et Ressources ol avait 1ieuil'essaiiétait"

‘responsable. de' la fabrication de.'modules" de documentation. Te nombre d'utili-~

sateurs initiaux etait restreint (moins de 10) et on a fait une.ré-organisation

" des _personnes- en méme temps que 1'installation du systéme. L'approche mise au

p01nt pour. les mesures de productivité, a consisté & contrdler le cheminement .
des modules & travers les différentes étapes de leur construction * en notant.
différents paramétres, tels que les efforts requis & chaque étape, et les temps
de construction et de circulation. On a ainsi recueilli des données pour 17
modules, mais dont seulement 4 ont été complétés durant le mandat:




- ou le temps,

- aussi les événements et les commentaires

- de pondérer les mesures par différents facteurs, dont 1la complexité.' Une nou-—
" velle utlllsatlon du systéme de mesures lorsque 1e systéme sera totalement ins—
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Les mesures de productivité peuvent étre faites en comparant les efforts,
a chaque étape, avec le nombre de pages des .modules. On consigne

=

a chaque étape, ce qui peut permettre

talle, permettra une comparaison de la product1v1té "avant" et "aprés"

' 3.3.6—'Mesures de base

La société OCRA Communication a réalisé une bonne étude de fond OCRACO1
pour déterminer le profil des participants a 1l’essai en vraie grandeur a Envi-—
ronnement Canada. On a recueilli des données sur 5 types de facteurs: informa—
tions générales ("demographics", -expérience, formation), conditions de travail
(en utilisant unyquestionnaire du Congrés du travail du Canada sur les effets

- des terminaux & écran cathodique), "Office technology" (adaptation d?une échelle .
;“developpée a 1’Université Carleton, par Dudley et ‘Tombaugh, . sur 1’attitude

envers les - ordinateurs), "Job . diagnostic survey" (mesure de- la satisfaction du

- ‘travail a 1’aide des indicateurs de Hackman et Oldham) et "Time dlary" (recue11
~~cont1nu des activités des personnes) : N - o ‘

L échantlllon comprenalt 78 part1c1pants et le ~ taux de retour global a».

- 6té trés bon (77 sur. 78) pour 1’ensemble des questionnaires, et pour la plupart .
. des questions. Les: auteurs . soulignent que. le temps trop court n’a pas. permls

d’entrevues, ce qui auralt pu fournlr de 1 1nformat10n plus complete.

Comme il semble, d’aprés le texte dlsponlble, que les. questlonnalres ont"-‘
été admlnlstrés seulement avant = 1’essai en vraie grandeur, les résultats qui .y .
_sont présentés. servent a déterminer 1’attitude préalable des part1c1pants plutdot -
- que les impacts’ sur leur travail.- On. a ainsi noté que les personnes eta1ent R
~ trés motlvees et tres receptlves a 1’1nformat1que et aux’ ordlnateurs

Au p01nt ‘de vue sc1ent1f1que, les auteurs de’ 1’etude ont ete soﬁéieuk”déff

- bien ‘controdler toutes les' variables au point de vue de. leur signification sta— "
'{ftlsthue. A1n51, dans: le questionnaire. sur 1’ ‘attitude ' envers: les: ordlnateurs,_.f\‘,”,
" on a effectué une étude des réponses a toutes les questions (1tems) et déterminé - '
. qu’il. ex1sta1t 3 facteurs en. fonctlon desquels on - pourrait regrouper tous les = |
"fltems Ces - trois facteurs sont: 1- l’attltude émotionnelle (intimidation, = . ..
- frustration,. peur, ' etc. ), 2- 1’attitude. professionnelle (1’impact des. ordina-,
. teurs sur le travail plut8t que sur la personne), et 3- l’attltude personnelle:-
‘(mals sans les caractérlsthues émotlonnelles) ~ . '

-Nous croyons que 1’approche d’OCRA présentée’ dans  ce rapport pourfait o

8tre utilisée a ‘différents moments de 1’implantation de systémes pour en mesurer.‘
les. impacts; il faudrait cependant avoir des groupes "tém01ns pour controler,

Vtous les facteurs relles aux mesures.
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3.4~ Svynthése

Le premier objectif du Programme de bureautique était d'aider les .entre-

' prises canadiennes a développer des produits matériels et logiciels nouveaux,
gridce & 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:

que ceux-ci ont pu permettre & certaines des entreprises participantes de fran-
chir des étapes utiles dans le développement de produits nouveaux.

Sous-jacente dans divers documents émanant du Secrétariat du Programme,

‘mais rarement exprimée d'une maniére explicite, 1'idée que les essais permet-
_ traient d"améliorer la productivité de réalisation des fonctions de bureau des

organismes ou les essals auraient lieu, était omnlpresente On a réalisé, pour
chaque essai, une étude des impacts sur 1'organisme visé, et les effets sur la

"._ productivite étaient parmi les impacts qui devalent 8tre etudles

Compte tenu: de 1' informatlon a. notre dlspositlon 11 serait presomptueux' o
‘ d affirmer que les essais réalisés dans le cadre du Programme ont permls d' aug-: -

menter (ou . de diminuer) Ila product1v1te interne des organismes visés. Les

quelques résultats quantitatifs qui apparaissent dans les documents consultés-' -
"sont ou 1ncomplets, ayant été obtenus. seulement soit avant ou soit aprés 1'ins-.
‘tallation des systémes, ou non-significatifs parce que les populations impli-
' quées .n'étaient pas suffisamment . -importantes. ou parce que la définition des
,Variables utilisees était imprécise. On a cependant pu degager quelques appror -
ches dont 1' utllisation est prometteuse de succes ‘pour 1 avenir, & la condltlon“
. d'en bien contrbler 1' application. : : : -

. Les principales remarques que nous pouvons tentatlvement formuler sulte a;
_notre analyse des travaux du Programme de’ bureauthue, sont que ’

) reauthue,

Q,certalnes conditlons prealables 'dbivenf"tdmtefbis; stre remplies, dont

"T-iles suivantes,’

o f;on ne doit pas isoler 1a bureautique mais: 1a con51derer comme un .sSous- en-_i'
. -semble parmi un ensemble de moyens pour . fournir. 1'information requise. =
.pour la. prlse de decisions et ‘pour alder a 1a reallsatlon d autres actl-‘:'

© vités,

- ces moyens, que nous désignons sous le terme informatique, incluent le

traitement de données sur . ordinateur. centralise de grande pulssance, ou

‘sur micro- ordlnateur, les telecommunlcatlons' et diverses techniques re- -

- lides & la création et au- stockage de documents, telles que  le traitement

.de textes, le courrier et 1'archivage electronlque,' que 1'on regroupe

habituellement sous le terme bureautique,

- les mesures de productivité ne peuvent etre effectués que dans le cadre

d'un contexte de gestion prealablement mis en place,

il est d1ff1c11e mais non 1mp0351b1e de mesurer Ia product1v1te en . bu-mf- -
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- i1 existe plusieurs modéles d'évaluation de 1la productivité, mais il

n'est pas possible de faire 1'application de quelque modéle 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 &tre impliqués .dans 1'élaboration du contexte
préalable de gestion de 1'informatique, et dans la détermination des con-
ditions et des caractéristiques d'application du modéle de mesure de la
productivité.
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4—- Sommaire de projets antérieurs

. Nous nous intéressons depuis plusieurs années a la gestion de 1’infor-
matique en général, et en particulier a la mesure des . effets de 1’informatisa-
tion sur les. organisations. Nous avons ainsi effectué une enquéte auprés de
grandes organisations de la région de Montréal, afin de connaitre les mécanismes
effectivement utilisés pour la planification de 1’informatique et pour mesurer
la productivité de son usage, et de recueillir 1’opinion de managers sur ces
questions; les résultats détaillés sont présentés dans un autre rapport de
recherche ARDOP04 , et un sommaire en est présenté au chapitre 5 de ce rapport.
Nous avons de plus développé un modéle pour évaluer les colits et les bénéfices
des ‘systémes. d’information dans les grandes organisations; le modéle a &té
validé par son application aux systémes d’une importante compagnie d’assurance
ARDOP0Z , et on en présente un sommaire au chapitre 6. Dans les paragraphes
suivants, nous décrivons sommairement deux autres de nos projets.

Au cours de 1984, nous avons collaboré a un projet>de recherche sur les
impacts de 1’informatique sur les cadres de petites et moyennes entreprises.

Des questionnaires ont été complétés et des rencontres 1nd1v1duelles ont eu lieu

avec des cadres de p1u51eurs organisations des secteurs de la fabrication, de la
finance et de la distribution.  Le projet portait sur différentes composantes de
1’informatique, telles que le traltement traditionnel des donnees, le logiciel,.

‘le matériel, 1la conception. et la fabrication assistées par ordinateurs, et la

: bureautique..,Les impacts étudiés ont été ceux sur 1’organisation, lé personnel,

les autres : ressources, le perfectionnement, les aspects humains, la vie fami-
liale et la productivité. ' Certains résultats du projet ont été présentés a la

'Conference 1985 de 1’Association canadienne de 1’informatique ARDOPOl , et nous

en falsons un sommaire dans les paragraphes suivants.

DeS»Qrdlnateurs sont.utlllses dans 1a plupart des petites et moyennés
entreprises . pour 'des: applications  comptables, telles que la facturdtlon, le
grand-livre et la ‘paye. . Les appareils utilisés. sont typiquement, un-micro—or-

" dinateur ou un mini- ordlnateur avec. deux ou trois postes de travail. L’ existen— . -
" ce d’appllcatlons dans 'd’autres: domalnes, comme l*analyse.de ventes, 1a planifi-
cation de . 1la production ou-le contrdle d’inventaire, dépend de la complexité et ’

du volume d’ opérations associées avec ces domaines. Les augmentations de pro-—
ductivité sont’ généralement pergues en termes de réduction -de cofits de main—

- d’oeuvre é la sulte de la mise ‘en exploltatlon d’appllcatlons 1nformatlsees

Parml les impacts, nous avons observe que 1 1nformat1que résulte dans des
économies de temps pour la plupart des cadres, dans un contréle accru des cadres

_sur le travail de leurs subordonnés, et d’un contrdle accru de toute l’organi-

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 1’informatique

doit etre' planifiée dans tous ses détails techhlques, flhan01ers et humains.
Nous n’avons pas observé d’impacts humains 1mportant tels qu’une diminution des

: relatlons 1nter-personnelles entre les employés et/ou les, cadres.
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Des gains de productivité & travers des appllcatlons bureautiques. typi-
ques, telles que le traitement de textes, sont peu probables dans la plupart des
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

des économies potentielles de temps, par 1'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 petltes et moyennes entreprises

n’utilisent pas de tels outils, principalement parce qu’ils n’ont pas le temps

d’obtenir de 1’information sur leur utilisation.

Un autre projet auquel nous avons collaboré est 1’é&tude des stratégies et
des efforts requis pour mettre en place des schémas directeurs de 1’informatique
DROLJO1 . De tels schémas sont des cadres conceptuels globaux que se donnent

‘de grandes organisations, afin d’atteindre une gestion efflcace et efflclente de

toutes - leurs activités relides a 1’informatique.

Typlquement les schémas directeurs 1dent1f1ent les. obgectlfs corporatifs

~a atteindre par l’1nformat1que, définissent des stratégies et des politiques 3
suivre pour atteindre les objectifs, et incluent des architectures globales des-
- systémes, en matlere d’applications, de données et de technologles - Ils présu-

ment aussi qu’il existe un plan stratégique révisé annuellement pour le dévelop-

",Tpement et. 1’ exploltatlon des systemes,‘ce plan contient la descrlptlon détaillée
des activités a 8tre réalisées: au cours de la prochaine annee, une - liste indi-
.cative des activités a. etre reallsees au cours des deux::années sulvantes, et

=

1’identification des- ressources a etre utlllsees, telles que 1e personnel, les
apparells et le budget. ' - L

Ilsglncluent 1’identification des bénéfices a. &tre. obtenus & travers

‘chaque systéme. - Parmi ces bénéfices, il y a les augmentations. de. product1v1te,
et nous croyons que ces augmentations -doivent &tre exprimées en. termes explici-
“tes durant la phase de. developpement, et que les mesures de productivité a &tre
‘ utlllsees, apres la mlse en explo1tat10n, d01vent auss1- etre plan;f1ees formel—
'lement L S T . ST el
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5- Planification et productivité en informatique
5.1- Généralités

Nous avons réalisé une enquéte sur la planification de 1'informatique et

" sur la ‘mesure de 'la productivité de son utilisation, au début de 1'année 1986,
~dans plus de cinquante grandes organisations [ARDOPO4].  Cette enquéte mnous a
permis d'identifier les mécanismes utiliséds ou planifids pour mesurer la produc-

tivité, et d'obtenir 1'opinion de plus de quatre-vingt cadres sur divers sujets
connexes, tels que les distinctions entre la bureautique et 1'informatique, les
meilleures mesures de productivité & utiliser, le rdle des utilisateurs, 1'ex-

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

Sous le terme "informatique'", nous avons regroupé diverses technologies,
dont le traitement de données par ordinateur, la télématique et 1la bureautique,.
dont le principal objectif est de fournir de 1'information pour 1la prise de

. décisions; cette acception trds large du mot informatique n'a toutefois pas

apporté de biais & la conduite de 1l'enquéte ou & 1'analyse des résultats, car
certaines questions visaient spécifiquement a délimiter ces technologies les

. unes par rapport aux autres.
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5.2- Echantillon

L'enquéte 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 millionms,

la moyenne de leurs effectifs. &tait de 4850 employés et 1la médiane de 1450 .
. 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.

Les questions portaient sur 1'organisation (chiffre d'affaires, nombre

d'employés), sur 1'informatique (personnel, budget total et répartition dans

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 1'opinion des cadres sur leurs distinctions entre 1'informatique et la
~ bureautique, sur les fagons d'en mesurer la productivité, sur 1'expression de la

productivité en termes économiques, sur 1'utilité . de mesurer la productivité,
sur les impacts. humains, sur 1la planification des mesures, sur le rdle des
utilisateurs, et sur lfutilisatiOn du résultat des mesures. ‘ .

- Dans la plupart des organisations participantes, le budget de fonctionne-
ment de 1'informatique est de plusieurs millions de dollars (soit entre 1 et 5%
du chiffre d'affaires), les effectifs de 1'informatique sont de 50 &-100 emplo-

yés, les ‘applications couvrent la plupart des secteurs, et plusieurs cadres
‘utilisateurs font une utilisation- occasionnelle - de . 1'informatique ou de la

bureautique. Seulement 1la moitié des organisations identifient spécifiquement

' des- dépenses .de bureautique, presque exclusivement pour des appareils, et qui

sont de 1'ordre d'un million de dollars. '
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5.3~ Planification

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

.voie‘d'implantation) pour certains é&léments - de . 1'informatique ou associés a
“1'informatique; le questionnaire contenait une liste de 11 éléments, et les

répondants devaient preciser leurs réponses en pointant dans 1'une ou 1'autre

V _~de deux colonnes, vis-a-vis chaque élément ol un mécanisme de planification
" formelle é&tait 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 1la direction

_supérieure de 1'entreprise ainsi que par les utilisateurs impliqués. Le tableau

1 présente la répartition des entreprises selon ces mécanismes.

Elément de 1'informatique ou associd & | Nb. d'entreprises avec
1'informatique - planification en place
' : ou en implantation
»Developpement des applications de 1' 1nformatique o 51
Equipement. (incluant les réseaux) . - 49
Dépenses pour l'informatique : o 4ty .
Integration des. systemes 1nformatiques : LY
 Personnel . . S . 43.
Appllcations de la: bureauthue . - . AV
Politiques de gestion de 1' informatique S 39
" Information requise’ dans toute 1 entreprise =~ = | S 36
Bénéfices des systémes - o _ ' 36
‘| Modélisation globale. des- données - - 27
Mesures de la productivité des utilisateurs | . : 24

_ Tableau 1- Mécanismes de planification dans les 56 organisétionS'

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

‘_permet de regrouper les éléments en trois catégories.,  La premiédre correspond &

1'utilisation traditionnelle de 1'informatique, et comprend des éléments dornt la -
planification doit étre faite pour plusieurs années: développement des appllca-_;

“tions, équipement’ (incluant les réseaux), personnel et dépenses pour 1’ infor-

matique

La deuxieme categorie inclut des éléments dont la planificétlon vise &
prévenir des-problémes qui se manifestent lorsqu'une organisation a développé et

_ -exploite plusieurs systémes: - intégration des systemes, politiques de gestion de
. 1'informatique, et bénéfices des systemes Moins = d' organisatlons en font une -
planification formelle, car il s'agit d'une deuxiéme génération d'éléments. La .

troisiéme catégorie cbrrespond & des manifestations plus récentes: applications

- de la bureautique, information Trequise dans toute 1l'entreprise, modélisation-
' globale des données, et mesures de.la productivité des utilisateurs. - Ces mani-

festations se: deroulent dans - plusieurs organisations, “mais leur importance ou

_'leur complexite n'en justifient pas encore la planiflcatlon formelle
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5.4~ Mesures de productivité

_En plus. de viser & avoir une vue d'ensemble de la productivité de 1'in-
formatique, & savoir comment on en planifiait les . différentes facettes, ainsi
qu'a connaitre les caractéristiques des mesures de productivité, 1'enquéte a
voulu identifier les caractéristiques des mesures respectivement propres a

“1'informatique et & 1la bureautique, et obtenir 1'opinion des répondants sur

leurs distirnctions personnelles entre ces deux termes. = Il n'était donc pas
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 -2 mesu-
rer la productivité, nous avons présenté cette méme liste sur deux pages du
questionnaire, et demandé aux répondants d'indiquer sur la premiére liste les
mesures utilisées pour 1'informatique, et sur la deuxidme liste celles pour la
la. bureautique. Les resultats sont présentés au tableau 2

" Elément inclus ‘lors des mesures' de Nb. d'organisations ou le:
productivité des utilisateurs : mécanisme est utilisé pour

informatique | bureautique

Réduction de dépenses . . S 28 | 24
Economies de temps -du personnel - 21 _ - 20
~Efficience des chaines de production . C 16 11
Efficacité des chaines de production . 16 o 12
-Augmentation des revenus 15° 12
Nb. de documents par pers. de secrétariat | 14 . 19
 Nb. de-documents par pers. professionnel | Co12 S 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 employes : 8 12
Absentéisme - . 7 L7
Qualité. du travail du pers. professionnel 6 9

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

Dans-la plupart des cas, le développement d’applications trouve sa

. justification’ économique‘ dans la -réduction de dépenses;- ce qui explique que la .

facon la. plus répandue de mesurer la productivité est de vérifier si: les inves-

" tissements pour un systéme "se sont réellement traduits en economles,-une'autre
~explication est que cette mesure se préte facilement 2 une ’'évaluation tangible.
" La deuxiéme mesure en importance correspond aux économies de temps; ces écono-

‘mies de temps peuvent parfois &tre facilement traduites . en réduction de dépen-
- ses, et se manifester dans les processus qui sont les deux éléments suivants en
ordre d'importance, soit 1'efficience et 1'efficacité des chaines de production.
. Plusieurs entreprises mesurent aussi les augmentations de revenus, ou le nombre

de documents produits par le personnel de secrétariat  ou le personnel profes-

'sionnel, mais 1'importance de ces éléments est un peu limitée.
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La fréquence d'utilisation des mécanismes servant & mesurer la produc-
tivité de 1la bureautique est moins élevée, en général, que celle des mécanismes
utilisés pour la productivité de 1'informatique. Les deux premiers mécanismes,

pour 1'informatique et pour 1la bureautique, sont les réductions de dépenses et
- les économies de temps. Le mnombre de documents produits par le personnel de
~ secrétariat est une mesure plus fréquente pour la productivité de la bureautique

que pour celle de 1'informatique, principalement & cause de 1'importance du
traitement de -textes parmi les manifestations de la bureautique. D'une fagon

. similaire, on peut supposer que la micro-informatique personnelle joue un rdle

important dans la productivité des professionnels, et explique que 1'importance’
de ce paramétre est plus grande pour la bureautique que pour 1'informatique.

. L'efficacité et surtout l'efficience des chaines 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 1'informatique aux .
chaines de production. Par contre,.on note que les aspects humains, tels que la .
qualité de vie au travail et 1la motivation des employés, ont une plus grande
importance en bureautique qu'en informatique, étant donné 1la proximité plus
grande de la bureautique avec ses utilisateurs.
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.5(5- Opinions des'répondants

» Un objectif important de 1'enquéte était de recueilllr 1'opinion des-
- cadres sur divers sujets reliés & la planification de 1'informatique ou aux

mécanismes pour en mesurer la productivité. Nous avons donc posé des questions
d'opinion aux participants, et un sommaire des reponses est présenté dans les
paragraphes suivants. Ces questions étaient "ouvertes"; les participants énon-
caient librement leurs réponses, qui étaient notées. L analyse des réponses a
été effectuée de la fagon 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 premidre question, posée aux 82 participants, a été de demander
leur(s) distinction(s) entre 1'informatique et la bureautique. Pour la plupart
des cadres, la principale distinction entre 1'informatique et la bureautique,

_correspond a la variété des "fonctions" qui peuvent &tre réalisées par 1'un ou

1'autre de ces moyens.: Une grande partie des cadres pensent que les fonctions
de 1'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 deuxiéme catégorie de réponses en importance; elle a été

énoncée par la majorité des cadres, et correspond au fait que 1'1nformatique,
eloignee des utilisateurs individuels, sert surtout a fournir un service a toute

1t entreprise, alors que la bureautique peut leur fournir un service "personnali-

414

sé’, plus prés de leurs. besoins Une autre distinction est le critére d'"auto- '

rité" qui est la perception d'un grand nombre de cadres, que 1'informatique est
sous la responsabilité de la direction de 1'entreprise ou de spe01allstes, alors.

~ que la bureautique est 'sous la. responsablllte des ut111sateurs

On a indlque des distinctions selon les 'appareils", selon ie 'volume de
données. traitées” et selon les "logiciels', mais ces distlnctlons n'ont pas été

‘exprimées par un grand nombre de cadres, et avaient parf01s des’ significatlons"

contradictoires. Plusieurs cadres ont de plus indiqué qu 'ils ne font aucune

distinction entre 1’ informatique et la bureautique

" Une question dont nous avons choisi de presenter un résumé des réponses

E portalt sur la (ou les) meilleure(s) fagon(s) de mesurer la - productlvlte des

utilisateurs de 1' informatique et de la bureautique; les repondants n'ayant pas

“indiqué de’ dlfference significative entre ces deux moyens; nous n'avons pas fait
.de distlnction dans le sommaire présenté au tableau 3.

Nombre de cadres par

Catégorie de réponse
: catégorie (max = 41)

Qualité ‘de 1'output _ S220
Economies de temps 19
Quantité d'output ‘ 16
Réduction de coiits .14
Bénéfices humains 10

. Tableau 3- Meilleures mesures de productivité



26

Dans le tableau 3, 1'"output correspond aux produits du travail des
utilisateurs, suite a leur utilisation de 1'informatique ou de la bureautique,
alors que les "bénéfices humains" correspondent a des facteurs tels que la
satisfaction de la clientéle, la motivation des employés ou la valorisation de
nouvelles tdches. - La meilleure fagon de mesurer la productivité serait donc,
pour la majorité des cadres, de mesurer la qualité du travail effectué par les
utilisateurs; ceci est toutefois trés difficile et un grand nombre de répondants
ont souligné cette difficulté. La réduction des colits, les économies de temps
et la quantité d'output sont des mesures considérées importantes par la plupart
des cadres, et 1'importance de ces opinions est comparable avec 1'importance. des
mécanismes de mesure effectivement utilisés dans les organisations.

On a aussi demandé aux répondants s'ils croyaient qu'une représentation
en termes économiques (colits et bénéfices) est une expression correcte de la
productivité des utilisateurs? Une majorité de répondants, soit 27 cadres sur.
41, ont répondu "oui' & cette question; certains cadres ont toutefois ajouté des
nuances & 1'effet qu'une telle expression de la productivité en termes économi-

" ques est correcte, mais que si on peut facilement mesurer les coiits, 1l existe

des bénéfices "qualitatifs" qui ne se mesurent que trds difficilement. Des

arguments semblables ont aussi servi & justifier la plupart des reponses négati-
ves.

Une question portait sur 1'utilité de mesurer la product1v1te des utili-
sateurs, et une autre. sur la nécessité de planification formelle des mesures.
«Les reponses a ces deux questlons sont presentees au tableau 4.

Catégorie de réponse N. de cadres par’catégdrie‘
- ... | de réponse et par question
Utilité de | Nécessité de
mesurer planification -
Oui S 7| 17
. OQui, avec nuances: - 13 | P & S
Non, ou autre réponse | - - & - | .13

Tabléau by Uﬁilité, et plénification des mesures;"pdui 41 cadres R

_ La plupart des répondants considérent ‘qu'il est utile de mesurer la’
'“product1v1te, principalement pour vérifier si on a fait un bon investissement,
c'est-a-dire si les réductions de dépenses ou les augmentations de revenus se
_sont ‘effectivement produites; ceci est compatible avec 1'importance doanée aux
. réductions de dépenses parmi les mesures de productivité effectivement: utili-.
. sées.  Plusieurs cadres ont mentionné des raisons non-économiques pour mesurer
. la- productivité, par exemple pour vérifier si les utilisateurs sont bien_ foimés
.ou si les appareils sont .correctement utilisés, pour connaitre les impacts
humains. ou organisationnels des systémes, ou poux comparer la performance rela-
tive de secteurs d'une organisation, ou celle d'une organisation par - rapport &
'sa concurrence. :
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Une majorité de répondants ont indiqué que les mesures de productivité
doivent &tre planifiées formellement. I1 existe une certaine contradiction

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

organisations ot il n’existe de mécanisme formel de planification des mesures de
productivité que dans une minorité d’organisations; peut-&tre que les cadres::
rencontrés sont plus a 1’avant~garde que leur organisation, et qu’ils contrlbue—
ront prochainement & la mise en place de tels mécanismes. :

Certains cadres ne croient pas a la planification formelle des mesures,
501t parce qu’il faut implanter un systéme 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, st que les mesures

de productivité sont des éléments d’un nivean trop détaillé pour v &tre ins-
crits. D’une maniére quasiment unanime, les répondants -ont indiqué que les
utilisateurs doivent avoir une responsabilité importante dans la détermination
des mesures de productivité. ' '

La derniére question, dont nous avous choisi de présenter un sommaire des.
réponses au tableau 5, wvisait les impacts humains de la . mise en ceuvre d’un
systéme de mesure de la productivité, et était formulée de 1la fagon suivante:

_"Pensez—vous que le seul Tfait de mesurer la productivité puisse: entralner une
_ augmentatlon ou une dlmlnutlon de la product1v1te"? »

! Catégorie de réponse . { Nombre de cadres par
HS o IR "~ - '} catégorie de réponse |

~_§‘Augmentatipn temporaire ou partiellé . i i - 13 !
i Pratiquement aucun effet S ' 12 !
i Augmentation, car on serait sensibilisé ~ HE ‘ 10 i

Mention de stress, peur, effets. psychologlques, oo
. Diminution (parfois temporaire)
1 Mention de 1’opposition.des syndicats
_Augmentation, mais diminution de la qualité -

hests s i

SESE

‘Tableau 5 Iméacts humains des mesuré{pogr 41 cadres

Nous 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 . la plupart des cas. ~Les réponses montrent
qu’une majorité de cadres pergoivent plutdt des effets positifs sur la producti-
vité. Ceci n’est pas dfi & la protection apportée par les syndicats, car cette
ralson a été mentionnée par seulement deux cadres. : ‘
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5.6- Constatations

. De nombreuses constatations peuvent résulter de cette enquéte, mais 11l
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.
la justification de chacune de ces constatations dans [ARDOPO4] .

I1 semble possible, mais parfois difficile, de mesurer la productivité
dans la plupart des secteurs de 1'informatique. Comme les objectifs de la
plupart des 1investissements dans - de nouvelles technologies sont d'augmenter la
productivité des utilisateurs, la seule facon de mesurer 1'atteinte des objec-
tifs est de mesurer cette productivité, quelles qu'en soient les difficultés.

Deux . axes principaux se dégagent dans les mécanismes a utiliser pour
mesurer la productivité: un axe général qui correspond aux réductions de dépen-
ses et aux économies de temps, et qui s'applique & la fois & la productivité de

_1'informatique et a celle de la bureautique; et un axe spécifique a chacun de

ces deux secteurs, qui pour 1'informatique est 1'efficience et l'efficacité des
chaines de production, et qui pour la bureautique est -le nombre de téiches carac-
téristiques  effectuées ~respectivement par. le personnel de secrétariat et le

.personnel professionnel.

I1 existe différentes fagons d'exprimer*la productivité, mais ~seule une
expression en. termes é&conomiques, telle . qu'un rapport des. bénéfices sur les'
cotits, peut integrer d'autres formes d'expression ainsi que des resultats prover
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 &tre utilisés comme des facteurs subjec-
- tifs de pondération lors des de6131ons, par exemple celles- ‘portant . sur'les
“1nvestissements, basees sur.. les mesures. de productiv1te ' ‘

Par ailleurs les’ differences entre la bureauthue et 1! 1nformat1que ne

;.esont pas trés significatives, et aux fins - de mesure .de. la: productivité des.
© utilisateurs, la bureautique ne .doit pas é&tre isolée’. ‘des autres technologles
... convergentes auxquelles, nous référons globalement par - le terme ' 1nformatique .
" ces. technologies -utilisent parfois des outils similaires et visent & atteindre

des objectifs semblables o

~ Quels que- soient les mécanismes de mesure utilisés pour la product1v1té;v
' des utilisateurs, - il n'est possible d'appliquer une méthode quelconque qu' aprés
. la’ planiflcation formelle de toutes les conditions et caractéristiques techni-

ques, humaines  et. organisationnelles, de son application; dé plus, étant domné
les inter-relations entre les secteurs d'une: organisation et -entre les employés

de chaque -secteur, 1’ application des mécanismes doit généralement etre faite

dans 1' ensemble (ou un grand nombre) des secteurs

Finalement dans la planification formelle des mesures de. productivité,
les utilisateurs doivent jouer un roéle trés important, et dans la plupart des
cas, ils d01vent en assumer la responsablllte finale.
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6- Modadle des coiits et bénéfices des systémes

6.1~ Généralités

Nous avons développé un moddle d'analyse des coilits et bénéfices des
systemes d'information dans les grandes organisations [ARDOP02], dans le.cadre’
d'un projet visant la mise au point d'un modéle de fonctionnement d'une entre~

‘prise, basé sur les échanges d'information entre les secteurs qui la composent,

dans le but d'identifier des paramétres qui permettraient, localement et -globa-
lement, de maximiser la valeur de 1'information traitée.

Le modéle décrit une organisation comme un ensemble de composantes, re-

1iées par des canaux formels et informels pour la communication d'information.

Nous définissons qu'un systéme d'information est un ensemble de matériels, .de
logiciels et de procédures, qui peuvent é&tre exécutés dans toute ou plusieurs

. composantes, pour fournir de 1'information pour la prise de décisions et pour

supporter d'autres activités dans toute ou plusieurs composantes. Les principa-
les fonctions de tout systéme dans toute composante sont le stockage et le
traitement de donnees, et elles peuvent étre exécutées par dlfferentes technolo—

. gies.

Des coiits sont associés & 1'exécution des fonctions de tout systdme.dans

. toute composante, principalement pour le personnel et les appareils, quelles que
“soient les technologies utilisées. . La somme des coits dans. toutes les composan-.

tes donne les colits' totaux du systéme; ceci peut &tre calculé pour toute ou

" plusieurs périodes. de temps. .On peut utiliser = des tarifs unitaires pour la
_ mesure de chiacun des colts dans toutes : les composantes, et la mesure- peut étre
- la responsabillte d'une composante centrale de 1' organlsatlon

L executlon de tout systeme peut resulter en deux _types:dé bénéfices

.‘ﬂdanq toute: composante' des. benefices tangibles prlncipalement\associés avec .
 les économies de temps par différentes catégories d' employés, qui: peuvent é&tre - .
_"facilement exprimées ' en ~“termes monétaires en utilisant des tarifs un1ta1res,~f_”
v tels que des. taux horaires: de.salaire; et des” bénéfices. ‘ o
~ “de-meilleures’ decisions par les-cadres ou une- augmentatlon de: la motivation des .. - .o
employés. ' Les bénéfices. intangibles sont- difficile ‘4 ‘mesurer et. A exprimer em .
- termes monétaires, : mais‘-on peut parfois en faire une evaluatlon Lndlrecte par .
- exemple, des cadres peuvent estimer ce qu'ils seraient préts & payer, & méme -
leur budget propre, pour - obtenir 1'information utilisée, si elle ne leur - était
-.pas fournie par des systémes. On peut faire la somme des benPF1ces - dans toutes
-les composantes, et pour’ p1u31eurs pertodes de temps =

n

Les benefices nets d un systeme sont la dlfference entro 1es beneflces_

- (bruts) totaux et les colits totaux, - et le rapport des bénéfices nets sur les
::“cquts donne . le taux de rendement des: investlsSements de 1'organisation dans ce
~ systéme. Ce rapport. peut &tre utilisé comme "indice de product1v1te economlque

de 1'organisation dans ce systéme.

Le modéle a &té appliqué, pour fins de validation, & 1'ensemble des
systémes d'une importante entreprise financiére canadienne, et certains points

ont été 1'objet d'autres verlflcatlons dans quelques entreprises Frangalses.

(1ntang1bles , tels que -
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6.2- Quelques aspects mathématiques

On suppose qu'une organisation comprend n composantes (départements,
divisions, etc.) et qu'on y exploite m systémes d'information (personnel,

comptabilité, ventes, etc.). Les principales fonctions des systémes sont repré-.

sentées par des fonctions mathématiques, alors que les données impliquées sont
les. variables traitées par ces fonctions. Pour tout systéme dans toute compo-

' sante, il existe deux classes de fonctions (stockage et traitement) et trois
ensembles de données (regues, stockées et produites). Le modéle suppose que.

1'exécution de . tout systéme est périodique (hebdomadaire, mensuelle, etc.). Il
n'est pas possible de faire ici une présentation mathématique détaillée.

Etant donné le systéme 1 (par exemple celui de la gestion du person-

nel), et 1la composante j (tout département), et une période entre le temps t-
et le temps t+Dt, le modéle suppose que le fonctionnement du systeme puisse

dtre représenté par des équations qui permettent de calculer les données stoc-
kées & la fin de la période et les résultats produits durant.  la période, a
partir d'opérations sur les données stockées au début de la perlode et sur les
données regues au .cours de la periode : :

Pour tout systémé, 1 exécution des fonctions résulte en des coiits de
stockage et - de traitement dans toute ou plusieurs composantes. On peut évaluer;
les cofits & 1'aide de paramétres tels qie les heures-personnes ou le temps d'or-"
-dinateur, auxquels -des tarifs -unitaires peuvent étre appliqués. Des bénéfices.. .- .. -
. peuvent arriver. dans toute ‘ou plusieurs - composantes. 11 existe des béneficesf3‘
- tangibles qui - correspondent principalement & des économies résultant de 1'auto-
matisation de certaines activités, et des bénéfices intangibles ~résultant prin-.
- ;cipalement de meilleuresfdéciSions ‘prises a.1'aide de l'information'regue.

\

_ L' équation (1) presente le calcul des coiits du- systeme i. a la composan- _ -
“te :j , . au cours de la période du temps t au temps t+Dt - , par  la somme des
" cofits de stockage et des colits' de traitement; on pourrait au551 “obtenir, cesﬂ-

 coiits’ par la somme des couts non-informathues et des couts informathues

B % ISR URRN. & RSN 5 N
CSedDt .o t4Dt . - t4Dt
ot e _ :“représenfe les colits du systeéme. i a lavcomposantes j au
' ij.  cours de la période, - IR N
Dt o
cy . les coits de stockage, et cz Vcéux de traitement.
t+Dt . L t+Dt
.L'équation (1) peut &tre sommée sur toutes les composantes (J 1, 2,

. n) pour obtenir les coiits totaux du systéme i dans toute. 1' organisation '

au cours de la période.

:.}ftlji.f‘}' A
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n
c = 8 ¢ (2)
‘ j=1 ij
Dt - t+Dt

L'équation (3) présente le calcul des bénéfices du systéme i 2. la com-
posante k par la somme des bénéfices tangibles et des bénéfices intangibles.

e = et + ei : : - (3)
Tik ik ik '
t+Dt t+Dt t+Dt
ol e .sont les bénéfices du systéme 1 & la composante k au cours
' ik de la période, ’ '
t+Dt
et les- bénéfices tangibles, et el " les. bén. intangiﬁles.
ik ik ’ ’

t+Dt . t+Dt

N equatlon (3) peut &tre sommée sur toutes les composantes k (k=1, 2,
n) pour obtenir les benefices ‘totaux du. systeme ij au cours de la perlode

5 =5 e - :" "‘~‘ 3 W

i k=1 ik
- t+Dt L t+Dt

o " La différence entre les bénéfices totaux et les colits totaux donne les.
'bénéfices nets du systéme i au cours de la perlode ' ' o

N T A i
t+Dt t+Dt t+Dt

On peut calculer le. ratio des bénéfices nets sur les couts, et ainsi

_ obtenlr une mesure de la productlvite organisationnelle associde avec 1' utilisa- -

tion du systéme; ce ratio est 1'indice de performance é&conomique.

r o= v. e | | - e

t+Dt t+Dt t+Dt

TLes coits et les bénéfices pourraient stre sommés sur plusieurs perlodes.‘
4pour obtenir les bénéfices nets et 1'indice de -performance economlque _pour un

espace de temps plus long, tel qu'une année.
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Systéme . - Coiits .~ Bénéfices - .. |Valeur
: — . - —— nette
Utili- |Infor- |Totaux |{Tangi- |Intan~ |Totaux '
‘sateurs |matique| " |pbles = [gibles |
| Personnel de ventes | ~-179-| 353 | . 532 | 5672 | 885 | 6557 6025 |-
" Comptabilité - 509 96 605 3946 |° 927 | 4873 4268
A -vie 1ndividuelle L 466 2316 2782 . 3812 | 1385 5197 2415
A.-vie collective - | = 429 |- 1052 | 1481 | 2185 | 1103 | 3288 | 1807 |
Rentes individuelles 197 | - 134 331 683 288 971 640
Hypotheéques = © 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 & 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
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6.3- Exemple d'application

Le modéle a été évalué 1'an dernier dans une importante compagnie d'assu-
rance, L'Industrielle, dont le siége social est & Québec, et qui-.posséde 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

'1'assurance en vigueur pour plus de $12 milliards. L'évaluation a porté sur 30
. composantes de 1'entreprise. -

Nous avons identifié 11 systémes d'information: archives, assurance
générale, assurance-vie collective, assurance-vie individuelle, comptabilité,
hypothéques, personnel a salaire, personnel de ventes, placements, rentes col-

lectives, et rentes individuelles. La plupart des systémes sont exploités en
direct. Quelques systémes utilisent des ordinateurs de fournisseurs externes de
services. Certains systémes font du stockage de données sur micro-fiches. Des

micro-ordinateurs servent pour des applications isolées, ou pour des traitements .

- intermédiaires. Les applications bureautiques incluent du traltement de textes

et de 1'utilisation limitée de messagerie electronlque

Nous avons utilisé trois moyens pour recueillir les données utilisées
pour la validation: un questionnaire transmis & tous les cadres, des rencontres

" avec les principaux utilisateurs,. et des discussions avec les responsables de

1' informatique. Les renseignements obtenus étaient basés, dans la plupart des
cas, sur 12 périodes d'un mois. Le tableau 6 -est une .synthése des - cofits et.’

“bénéfices dans toutes les composantes; la "valeur nette" est la différence entre .
. les bénéfices totaux et les cofits totaux. ' ~ -

" Tableau 6- Cofits et bénéfices des systémes .(en milliers de $)
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Les coiits 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 cofits d'une manidre relative. On calcule ainsi un ratio de perfo-
rmance par le rapport des bénéfices mnets, ou valeur nette, sur les cofits to-
taux. Le tableau 7 présente ces ratios de performance ou indicateurs de produc-

 tivité.
-Systéme Cotits 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
Hypothéques 476 1061 585 1,23

- A.-vie collective 1481 3288 1807 1,22
A.~vie individuelle 2782 5197 2415 0,87

- Personnel & 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

Tableaﬁi7- Ratios de performance‘(coﬁts et béhéfiCes:en-miiliérs.dé~$)

Plusieurs systdmes ont un ratio é1évé, et le ratio pour 1 ensemble est de

'1,90; ce qui correspond en.termes financiers, & un taux’ ‘annuel de-- rendement net
- des investissements ‘'de 190%. Les activités 1nformat1ques de cette entreprise
.- sont donc trés rentables. Un seul systéme a un ratio. negatif s01t celul des

,”archlves, qui etalt en. revision lors de la periode de- V&lld&thn

- Nous avons: demande aux cadres d' exprimer les benefices intangibles en S
- - termes monétaires, par. 1! evaluation de. 1’ informatlon recgue. de chaque systeme, ce
" qui donne une. mesure de 1'utilisation de 1' 1nformation pour la prise de déci~-
 sions. Nous avons constaté que - p1u81eurs cadres n'utilisent pas. 1 information~

" produite par  des systémes .lors de leur prise de décisions; nous croyons qu'il

existe deux explications possiblés & ce phénoméme. La premiére -serait que
plusieurs systemes ayant été congus pour le traitement de transactions au niveau :
des opérations, ne fournissent pas d'information utile a la prise de décisions;

- . la deuxidme . serait que des cadres, par manque ‘de connaissances ou par crainte
des technologies'informatiques, ne sont pas ouverts & -1'utilisation des résul- .
tats de systémes lors- de la prise de leurs décisions.  Nous croyons que ces

explications seraient valables aussi pour d'autres organlsatlons
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6.4— Précision

Le calcul des ratios de performance ci-dessus, fait intervenir quatre
types de mesure, soit des coflts informatiques, des . colits non-informatiques, des

bénéfices tangibles et des bénéfices intangibles. La mesure des cofits informa-—

tiques a été relativement précise, car il existait des mécanismes pour leur
cueillette. La précision de la mesure des cofits 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 systéme. Cette estimation a généralement été difficile, parce qu'il
n’existait pas de base de calcul, ou parce qu’il aurait été souvent impossible
de faire 1le travail manuellement. La précision de cette mesure n’est probable-
ment pas meilleure que 25%. Pour les bénéfices intangibles, 1les cadres ont

"estimé ce qu’ils seraient pré&ts A payer pour 1’information regue, compte tenu de

leurs besoins, si elle ne leur était pas fournie automatiquement; cette estima-—
tion a été imprécise. La précision des résultats du modéle, tel qu’appliqué, ne
semble donc pas suffisante pour en tirer des conclusions rigoureuses.

Afin d’améliorer ~la précision des résultats  du modéle et'soh utilité,

nous avons: récemment réalisé une étude dans trois- grandes organlsatlons frangai- . .

ses (les résultats de cette étude seront prochainement 1’ objet d’un rapport de

rechérche . de 1’Université. Laval) - Nous avons recueilli 1’opinion de cadres o

utlllsateurs sur leur possibilité d’évaluer les bénéfices tangibles et intangi-

.bles, mais plutdt que de leur demander d’évaluer "a posteriori" les économies de-
' main-d’oeuvre et la valeur de 1’information, nous leur avons demandé de faire
1 estlmatlon des. bénéfices tangibles et 1ntang1b1es, face éfcertains’scénarios
de de0151ons, la plupart des cadres ont pu fournir des réponses dont ‘la préci- °
sion a semblé acceptable. ' Nous pensons que 1’incorporation d’une telle approche.
:dans 1’app11cat10n du modele permettralt d’en obtenlr des résultats plus: pre01s
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6.5- Sommaire

Nous croyons qu'il est possible de faire une application utile de notre
modéle d'analyse des coilits et bénéfices des systémes d'information, si certaines
conditions sont préalablement remplies. L'obtention de mesures  précises des
colits informatiques et non-informatiques, demande la mise en place de mécanismes
de cueillette systématique de renseignements sur les composantes de ces coilts.
Par ailleurs, 1'évaluation précise des bénéfices.tangibles ou intangibles deman-
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 & attendre de
chaque systéme, ainsi que les mécanismes d'évaluation a utiliser, et d'autre
" part que 1'évaluation des bénéfices soit faite périodiquement par les cadres, en
regard de situations concrétes qu'ils connaissent bien.

La définition trés large donnée aux systémes d'information, fait que
1'applicabilité du modéle n'est pas restreinte aux systémes traditionnels de
gestion, mais peut aussi servir & 1'étude des changements de productivité et
~d'autres effets qui résultent de 1'introduction de divers types de nouvelles
technologies, dont la bureautique. Nous pensons ‘toutefois qu'il subsistera
toujours.une certaine partie de subjectivité dans 1'application du modéle, et
dans 1'utilisation qui serait subséquemment faite de ses résultats.
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7--Sommaire de la littérature scientifique

7.1- Généralités

Il existe de nombreux  modéles pour étudier les effets de 1’informatique
sur la productivité au niveau macro-économique (importations/exportations, ché-
mage, balance des paiements, etc.) ou au niveau treés micro—économique (fournir
du service & des clients, traitement de textes, etc.). Méme si de nombreux
articles scientifiques ont été rédigés sur le sujet (voir la richesse des listes
de références bibliographique & la fin de ce rapport), il y a. peu de modéles qui
ont effectivement été appliqués a 1’analyse de la productivité des utilisateurs
au niveau d’organisations ou au niveau de composantes d’organisations.

La méthode la plus simple qui peut 8tre utilisée pour mesurer les effets -
de nouvelles technologies sur la productivité des utilisateurs consiste a calcu-

" ler le temps nécessaire & la réalisation d’un certain nombre de tAches répétiti-

ves et . bien définies, avant et aprés 1’introduction d’un changement technologi-
que; les changements dans le temps requis fournissent une évaluation des change—
ments dans .la productivité. Une situation typique ol cette méthode peut &tre
employée est 1’étude des gains de productivité dans un regroupement de dactylo—
graphes ("typing pool") 1orsque des. machines & écrire conventlonnelles sont
remplacées par des appareils & traitement de textes.

Dans la plupart des cas cependant, le travail des utilisateurs est carac— e
. térisé par plusieurs types 'd’activités, dont seulement certaines: consistent en

des té@ches répétitives bien définies, alors que d’autres varient en nature et en -

“durée, de " telle sorte que les effets de changements technologlques sur la pro—~.
- ductivité sont plus difficile & mesurer. Par exemple, une secrétaire dans un

environnement -de bureau  exécute normalement -d’autres téches, telles que le-
téléphone, la recherche d’1nformat10n ou le classement de documents, en ~plus de

la. dactylographle, et les resultats nets de remplacer une machlne & écrire par-iu
‘un appareil a traitement de textes peuvent &tre difficile 2 mesurer. De plus, -

la charge de travail en dactylographie peut varier en durée et en nature ‘avec -le |

" temps, Compllquant ainsi 1’estimation des" Changements ‘de product1v1te. .Dans de -

tels cas, il est parfois possible d’ inclure les efforts requis pour accomplir’

les tAches non—repetltlves comme une charge administrative ("overhead") sur les

efforts requis pour les tAches répétitives a 8tre mesurées dans 1’évaluation de
la productivité. ' » '

‘ . . . ‘ o »
Les organisations sont des réseauk 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’8tre préci-

- ses, les mesures de changements de productivité associés aux changements techno- -
" logiques doivent &tre effectudes 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
qui sont .4 1’origine des documents & &tre dactylographiés, et des changements
dans la productivité de départements de service, tels ' que ceux du personnel ou
des finances, seraient inutiles & moins d’avoir des répercussions dans les
départements principaux (' 'mainline"). ' ‘
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Les changements technologiques qui produisent ' des changements de la
productivité résultent généralement dans une augmentation de cofits (comme ceux

requis pour 1'acquisition d'appareils & traitement de textes). Une expression
des changements de productivité en.termes économiques (tels que les économies de

temps d'une secrétaire traduites en argent & 1'aide d'un taux horaire de salai-
re) permet une comparaison directe avec les coiits 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 cofits et bénéfices des changements de productivité. ' '

La suite de ce. chapitre mentionne les principales caractéristiques de

certaines approches que nous avons pu dégager de notre consultation de la litté-
rature, d'une part sous 1'angle des mesures de productivité en général, et d'au-

tre part sous 1'angle de 1'utilisation, comme mesure des impacts, de la valeur

de 1'information pour la prise de décisions.
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7.2~ Mesures de la productivité et autres impacts

. Afin de simplifier la présentation, on utilise ici le mot "informatique"
pour référer a un ensemble de manifestations convergentes de la technoldgie,
incluant le traitement de données par -ordinateur, la télématique ‘et la bureauti-

" que, dont un objectif est de fournir de 1’information.pour 1la prise de déci-—

sions; une telle présentation assimile les systémes d’information traditionnels
et les centres d’information & ces nouvelles technologies. D’autres manifesta-
tions sont la conception et 1la 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 & une analyse cdritique des
travaux de diverses sources = ARDOP05 , nous avons conclu qu’il est possible de
mesurer les impacts & 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

psychologiques et culturels. Les mesures sont plus faciles au niveau des orga—

nisations, 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 derniéres années, et dont
nous avons consulté les résultats.

Certaines»études ont &été réalisées par le Groupe Dieboldvaux,EtatS*Unis;l
ce Groupe publie un périodique DIEBO03 qui donne des références sur divers su— -

jets reliés a la. productivité'associée a 1’utilisation des nouvelles technolo-"

gies, et ces références sont regrqupées sous divers sous~titres dont 1’automati-
sation.de la production et 1l’environnement &conomique. On a aussi publié les. '
résultats d’une étude DIEBOOI qui indique. que 1’ ‘augmentation de la producti--

- vité des: utlllsateurs est le principal objectif a viser pour le develcppement de

systémes au cours de la décennié 1980-1990, et qui' mentionne que 1’ on doit met-

“tre 1’accent- ‘sur le développement de systémes d’alde a la décision, qui sont

définis comme des systémes informatiques pour fournlr un support au processus de
prlse de dec131ons par des humalns . .

_'Le Groupe .D1ebold a aussi préparé des lignes directrices pour la gestion
des applications bureautiques DIEBO0O4 . On identifie trois domaines. importants
au sein des organisations: les” systémes d’information, la bureautique et les .
télécommunications; et compte tenu de 1’évolution, - on met 1’accent sur la bu-
reautique. - On propose que la gestion de la bureautique considére deux classes
de fonctions, les applications et les ressources, et on recommande que des
personnes soient responsables de chacune de ces classes. Dix applications typeés
de la bureautique sont décrites en détail, et on présente quatre principes
fondamentaux pour la gestion efficace de la bureautique: 1- le développement
d’applications qui vont augmenter la profitabilité de 1’entreprise; 2- 1’im-
plication des utilisateurs dans tous les é&léments; 3— la mise en place d’un

"support complet aux utilisateurs; et 4- 1la coordination et 1la planification

centralisée.
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Un autre document publié par le Groupe Diebold [DIEB002] présente les
résultats d'une enquéte dans 500 grandes organisations aux USA et au Canada, sur
la nature, 1'importance (en 1983 et en 1985) et les impacts de la bureautique .
sur 4 catégories d'employés: support, professionnels, cadres, et cadres supé- .
rieurs. Ces résultats montrent une augmentation du nombre de postes de travail
de 1983 & 1985, une augmentation de 1'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 fagon 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 de leur utilisation) plutét qu'en
termes absolus (importance de 1'utilisation). TLes résultats sont donc plus
utiles pour les aspects qualitatifs que pour les aspects quantitatifs. Il
s'agit toutefois d'une &tude importante, dont on ne doit pas minimiser la va-
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 a la gestion d'activités dans divers

‘domaines, dite des "facteurs critiques de succés"; cette approche suppose que

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

- il en existe pour lesquels des résultats favorables sont essentiels & 1'atteinte
- des objectifs du gestionnaire; ces secteurs d'activités constituent les facteurs
critiques de succés du gestionnaire. Par exemple, pour un 'gestionnaire de.
1! informathﬁe, de tels facteurs pourraient étre: 1- le service aux utilisa-
© teurs et A l'entreprise, 2- les communications avec les. utilisateurs et avec les

autorités supérieures, - 3- le - personnel de 1'informatique, b~ la- situation de-

»1iiﬁformatique-dansf1'éntreprise. . Les facteurs -critiques de :succés varient”

entre les personnes et entre les -entreprises, et les bons gestionnaires se.

: donnent des ensembles d'outils de gestion, de techniques et de processus pour'
. ‘obtenir- de bonnes performances - dans ces activités critiques. = GCette approche - : .
permet .de dégager des caractéristiques - idéales de ' la . gestion :de toutes les ~ "
‘ activ1tes 1nformat1ques S B e '

Le Corporate Productxvxty Research Group, de Toronto, propose une metho~‘:

_’de, présumément infaillible, pour mesurer la productivite dans pratiquement tous

_les secteurs' 'de toutes. les entreprises [CPRGROl] La méthode considére que la.:
-productivite a plusieurs dimensions, et qu'on doit. se donner une ‘approche stra-‘
‘tégique ‘et une -perspective multi- dlSClplln&lre ‘pour en falre la mesure. La-

productivité peut étre obtenue par .des "mesures' telles que 1' output du travaill

-_des -employés par . heure de travail, et par des "pseudo-mesures”, telles que .
 1'absentéisme.: Cette méthode fait 'appel & divers concepts, tels que:les dimen- .
"'81ons sprituelles de 1la vie organisationnelle, et les farteurs crlthues de

succés. Nous ne sommes pas convaincu que cette ‘approche permettralt d’ isoler la.
productivite organisationnelle relide & 1’ informathue :
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L'"Institut national de productivité était un organisme sans buts lucra-
tifs, financé par le Gouvernement du Québec, pour favoriser des échanges, pour
informer la population et les agents économiques, et pour recommander des mesu-

- res sur la productivité. L'Institut publiait un périodique d'intérét général
“("Productividées'") et 1les résultats de diverses études. Une de ces études

portait sur la défirition du concept de productivité. [INPROO1]; d'une fagon
globale, la productivité est situde & divers plans (plan individuel, plan col-
lectif) et inclut des aspects indirects. Essentiellement, 1la définition de la
productivité est un rapport de "production" sur des "ressources'". La produc-
tion, en principe, doit &tre définie en termes physiques (biens ou services
produits), et les ressources incluent 1le capital, le travail, les matiéres
premidres, la consommation intermédiaire, 1'énergie, etc., et -doivent &tre
exprimées en unités de mesure qui les rendent additives et compatibles & la
production, pour avoir une relation valable. Ce document souligne aussi que la
mesure de la productivité est une opération difficile,

Un concept ' trés intéressant pour assurer la participation du personnel &
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
Revue Bank Notes [TORODO1], est un bon exemple de son application. Le programme

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

tiellement en des rencontres hebdomadaires de huit & dix personnes qui discutent

de problémes qui affectent 1la. vie de leur succursale, et qui proposent des

' 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_quallte .du. travail fait  par des personnes, de ' telle fagon que
leur productivité augmente. e : R

On a realise deux ' études importantes qui, a prés d'une décennie'de dis~ -
tance,. ont analyse 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 [NORASO1], -od on .a formulé -des recom-

mandations, principalement de nature politique ou de nature économique, & 1'in- - -
- tention du.gouvernement’ francais, pour la maitrise de .1' évolution des techmolo= :° |
" gles; et celle de - 1985 de P. Strassmann qui a analysé des effets- -des: technolo-,leu.
" giles ‘de 1 information sur 1'économie américaine et sur' le travail, ainsi que sur . " .
- la productivite organisatlonnelle, caractérisée en termes economlques d' effica-.
501te, d' efficience, de valeur aJoutee et de- profltabllite [STRAPOl] :

En 1983, le- professeur G. Wybouw de 1'Université de Moncton -[WYBOGOl],

”analyse 1' evolution de. 1'informatique et ses impacts ‘sectoriels sur 1'emploi. -~

dans la ‘région Atlantique du Canada. Le rapport préparé suite-a 1'analyse,

" présente un sommaire des pensees d'auteurs contemporains sur. les Aimpacts: des . -
- nouvelles technologies sur 1' emploi ‘en général, et on y brosse aussi -un tableau
_ sommaire de 1'emploi dans la région Atlantique du Canada.  On analyse 1'évolu-

tion sur plusieurs années, dans une quinzaine de secteurs economlques, en utili-
sant des modéles de régression linéaire pour falre des prévisions d'évolution .

" dans chaque secteur. Le rapport inclut de plus trois études de  cas détaillées

(les Caisses populaires acadiennes, une compagnle d'assurance et une chaine de

A magasins d'alimentation) ol 1'on compare 1'évolution réelle de 1'emploi avec
_1'évolution possible en absence d'informatisation. La méthode d'analyse est .

intéressante, et pourrait étre appliquee 32 d'autres secteurs, ' plus. petits lou
plus grands, dans la mesure ol des données sont disponibles et ou les change-
ments technologiques peuvent &tre bien identifiés. ~
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7.3- Valeur de 1’information

Afin de vérifier en général les possibilités d’utilisation d’une approche
économique & la mesure de la productivité et autres impacts de 1’informatisa—
tion, et ‘en particulier celles d’utiliser 1’évaluation de 1’information par les

preneurs de décisions pour exprimer les bénéfices intangibles des systémes, nous

“avons consulté des écrits d’un certain nombre d’économistes.

Nous avons ainsi pris connaissance des écrits de Kenneth J. Arrow (ancien
prix Nobel). Certains textes  ARROKO] ARROKOZ  étaient particulieérement
orientés vers la présentation d’approches économiques classiques sur la minimi-
sation des cofits et sur la maximisation des profits, mais mentionnaient sommai-
rement 1’utilité de 1’information lors des choix visant a assurer une réparti-
tion des ressources. Un volume  ARROKO3 est significatif pour 1’étude des
collts et des bénéfices de 1’information; il suppose qu’une difficulté du systéme

"des prix étant la présence d’incertitude, la disponibilité d’un systéme d’infor-

mation est donc trés utile pour réduire 1’incertitude. Des collts sont associés
& 1’installation et 1’exploitation des systémes: - ils comprennent des dépenses

pour des ressources de nature différente (humaine, matérielle); certaines de ces
dépenses sont:des colits de fonctionnement alors que d’autres sont des colts

d’1nvest1ssement les colts ne sont pas uniformes dans toutes les directions.

;Le volume ne presente pas de synthése des cofits par rapport aux bénéfices, mais
dlscute de 11gne$.d1rectr1ces a suivre (responsabilité, autorité, etc.) pour la
prise de bonnes décisions. en tenant compte des considérations de cofits.

Un autre économiste célébre est Jacob Marschak. Dés 1969, il a ‘mis de

 1’avant les bases d’une théorie économique de 1’information pour la prise de

décisions .MARSJOl . Il y a .considéré successivement des décisions avec dis—

" ponibilité d’information compléte,: des décisions en situation d’incertitude, des

événements et des données, puis des requites en B absence et en présence de

" bruits. Un formalisme mathématique est utilisé pour chacune de ces notions. Il
‘existe des. fonctions de décisions,  de coﬁts des décisions et de bénéfices, et on
“peut calculer - les bénéfices -bruts et . les bénéfices nets de diverses actioms,

. étant donné" divers. 'événements. - On doit aussi tenir compte de la probabilité des
" -dvénements.. 'Dans un autre texte datant de 1971 MARSJO02 , Marschak traite de la
~ "révolution informationnelle", dont une caractéristique est 1’existence de

“chaines de communication,. comprenant divers services tels que 1’encodage, la

transmission et le décodage. Ces services sont. exécutés par des ressources

. humaines et matérielles, auxquelles sont associés “des cofits, et la valeur des
. services dépend de leur capacité a augmenter la probabilité de bonnes. décisions,
et il existe différentes approches (baye51ennes, non—baye51ennes) pour falre
“ . 1’analyse des collits et de la valeur.
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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
MACHFO0l1 était de réunir les propos de spécialistes qui, de diverses provenan—
ces, s’intéressaient a '1’information pergue comme 1°’intersection entre ces
diverses disciplines. On y indique que 1’information peut &tre étudiée a partir

. de divers points de vue, et que sa définition peut avoir des significations fort

différentes méme si on utilise les mémes mots, Dans un épilogue ‘& ce volume

(épilogue inachevé au décés de Machlup et terminé par U. Mansfield) MACHFOZ2 ,

Machlup rappelle 1le sens étymologique du mot information, et discute des divers

points de vue qui peuvent @tre utilisés pour définir ce mot. Il rappelle gqu’une
des caractéristiques de 1’information est de réduire 1’incertitude lors de la

décision du choix d’actions, mais souligne que 90% de toute 1’information recgue-
n’est pas relide a des décisions ou a des actions & accomplir.

‘ Un volume de R.N. Ahthony et de R. Hertzlinger, professeurs a Harvard
University ANTHROl , traite de la gestion des organisations . sans buts. lucra-

tifs, et. est relativement complet.car son contenu recouvre un treés large éven—

tall d’organisations et porte sur de nombreux problémes de gestion qu1 peuvent
s’y manifester. Outre la description des organisations non—prof1t" et "profit-

_oriented", ainsi qu’une analyse de leurs similitudes et différences, on y discu-

te de cla551flcat10n de dépenses et revenus, des entrées et sorties des proces—. .

sus de gestion, du "programming"” et du "budgeting", des systémes requis pour le

fonctionnement des organisations, de 1’information et de son role, et des ca-

‘ractéristiques d’une bonne gestion. : Le - principal message qui y - est véhiculé ]
semble 8tre que la plupart des aspects du fonctionnement des organ1sat10ns sans

but lucratif peuvent &tre gérés avec les mémes moyens et selon les mémes prin—

- cipes que pour les organlsatlons avec buts lucratifs, incluant le:calcul détail- =

.1é des cofits, et avec certaines limites, 1’expression en termes économiques de
'bcertalns beneflces. . C’est ‘un..ouvrage d’une grande valeur pour appuyer la mise =~ .
" _en place de tout modéle économique de. la product1v1te ‘des. organlsatlons de- toute,‘t,ffl
f‘nature, dans 1eur usage de 1’1nformat1que. . » <

. Plu51eurs auteurs, “en plus de ceux que nous ' avons mentionnés precedem—a ‘
- ment, ont utilisé. la notlon de. valeur de 1”information dans 1’estimation des - =
bénéfices des systemes informatiques; on peut mentionner A.M.. McDonough qui, dés. . =
. 1963, a été le premier A mettre de 1’avant le concept d’économie de 1’informa- .
“tion, J.C. ‘Emery qui . a proposé, en 1971, 1’utilisation d’une approche probabi-—
' liste dans 1’évaluation’ de”l’lnformatlon,'et G.A. Feltham qui, en- 1972, a fait

1’1ntegrat10n de divers concepts dans un modéle mathemathue détaillé. Dans une

. série d’articles récents CARTMOl CARTM0O2 , M.P. Carter a repris le travail de

ces- auteurs classiques, en faisant ressortlr que leurs propos sont toujours:

'd’actualité et que la valeur de 1’information peut &tre utiliSée'_pour mesurer

les bénéfices des systemes.
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Quoique nous .étions convaincus de la possibilité d’utlllsatlon d’une ap-

proche économique pour la mesure de la productivité et autres impacts de 1’in—~:
.formatlsatlon, basée sur une comparaison des bénéfices de. 1I’informatique avec

"les colits 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 sfirement une - fagon de
comparer les revenus supplémentaires résultant d’une campagne de publicité, avec
les cofits de cette campagne. Nous avons été étonné “et décu de constater que
selon de nombreuses analyses par divers auteurs, les modéles 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 paramétres de tels liens

POLLRO1 . Il faut donc &tre prudent dans 1’application d’une telle approche
pour mesurer la productivité associée avec 1’utilisation de 1’informatique, et
n’en faire l’application que lorsque toutes les conditions auront été planifiées

" en detall
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8- Approche économique & la mesure de la productivité et autres impacts -

8.1~ Généralités

Avant de presenter les principes directeurs de l’approche economlque que
nous Proposons, nous voulons revenir sur certalns points importants, mentionnés
dans les chapitres précédents. B '

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 .

1’ information pour la prise de décisions; ce qui assimile les systémes d’infor-
mation traditionnels et les centres d’information & 1’informatique, et il en est

de méme pour la conception et 1la fabrication assistées par ordinateur, et la

micro—informatique domestique.

S8i le Programme de bureautique du Gouvernement du Canada ne semble pas

‘avoir produit des résultats significatifs au sujet des mesures de productivité,

il a par contre permis la présentation de modéles et d’approches qui peuvent

8tre utilisées dans ce domaine; nous en avons retenu le concept des activités

procédurales. et non-procédurales, le modéle de la valeur présente, 1’idée qu’il

fasse effectuer des études détaillées en profondeur, a1n51 que desl mesures de-

base, avant d’effectuer des mesures de product1v1te.

' Nous avons ' réalisé une enquéte sur la planification de 1’informatique et

sur la. mesure de la productivité de son utilisation, dans plus de cinquante
grandes organisations, afin d’identifier les mécanismes .utilisés ou planifiés

~ pour mesurer la productivité. Cette enquéte nous a permls de recueillir lfopiev.
" nion de plus de quatre-vingt cadres. Les résultats montrent qu’il existe deux
.grandes classes de mesures de productivité utilisées dans -‘les organisations.

Une premiére 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 - deuxiéme classe, dont les applications dépendent des seuteurs, et com—

prend l.efflclenee‘et 1’efficacité des chaines ‘de production de biens et de.

service. . Les opinions des cadres. nous ont montré que. les distinctions entre
1’.informatique et la bureautique. sont dlfflclle' a préciser, - qu’une représenta—

tion en termes économiques est une: bonne fagon d’exprimer la productivité, et
que les utilisateurs doivent Jouer un role 1mportant dans la determlnatlon des

mesures de product1v1te.

Nous avons. developpe un modéle. général d’analyse des cofits et beneflces

~des systémes d’information, qui tient compte des cofits de 1’informatique et des .
cofits des utilisateurs, et des bénéfices tangibles et des bénéfices 1ntang1bles,-_ .
la valeur de 1’information étant utilisée pour exprimer les bénéfices intangi- -

bles. Le modéle permet la production d’un ensemble d’indicateurs de producti-

. vité économique pour chacun et pour l’ensemble des systémes, et il n’y a pas de
restrictions quant & la nature des technologies qui sont utilisées dans chaque
systéme. Le modéle a été validé par son application a 1l’ensemble des systémes

d’une grande organisation.
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Nous avons aussi effectué une recherche dans la littérature scientifique;
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,

mais que dans tout contexte donné, on doit choisir la méthode avec beaucoup
d'attention; que 1'on peut caractériser la productivité organisationnelle en
termes - economiques d'efficacité, d'efficience, de valeur ajoutée et - de proflta-
bilité; et que l'on peut utiliser la valeur de 1' 1nformation comme moyen d'ap-

précier partiellement les benefices des systémes.

Suite & 1'analyse critique des résultats de ces diverses sources, nous

.avons conclu qu'il est possible de mesurer les impacts & 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
composent. De plus, méme si la nature des impacts varie, leur expression en
termes économiques en facilite 1'étude quantitative. C'est dans cette perspec-
tive que. nous avons jeté les bases d'une approche économique & la mesure des
impacts de nouvelles technologies sur les organlsatlons, et en partlculler de la

V‘productivite des utilisateurs de 1'informatique.
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8.2~ Schémas directeurs

L' approche economique‘ que nous roposons s'inscrit dans le contexte des
Y

‘ schemas directeurs de 1'informatique. Avant de présenter les. grandes lignes de.

1'approche, nous voulons rappeler certaines caractéristiques des schémas direc-
teurs, introduits dans un chapitre précédent, .et qui sont des cadres formels
pour la gestion efficace et efficiente de toutes les activités informatiques.
Nous avons analysé ces schémas, et le rdle que les cadres utilisateurs doivent ‘
jouer dans leur é&laboration [DROLJO1].

De facon générale, un schéma directeur identifie des objectifs corpora-
tifs a atteindre par ' 1'informatique, définit des politiques et des stratégies
pour les atteindre, et inclut 1'architecture globale des applications, des
données et des technologies. I1 est accompagné d'un plan d'ensemble, établi
pour au moins trois ans et révisé annuellement par la haute direction et les
usagers impliqués, pour le développement et 1'exploitation des systémes; ce plan
porte sur toutes les ressources (humaines, materlelles, 1ogic1elles 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 1'ordre plusieurs éléments tels

que la situation actuelle & 1'égard des données, des traitements, de la techno-

.logie et. de 1'organisation, dont on fait le bilan & la-lumiére des orientations

et objectifs de 1'organisation. Ceci permet d'élaborer une stratégie en matiére
de systemes d'information, une situation cible ainsi- qu'un plan de- transitlon,

et d'estimer les coiits et benefices qui en resultcront

Quoiqu un schéma . directeur soit établi pour p1u31eur< annees, ses par-

'ties peuvent &tre ‘révisées a plusieurs occasions: les politiques et stratégies.

peuvent . changer, ' suite a .des changements dans lés orientations ou dans les
objectifs de 1'organisation; 1'architecture des applications, des données et des
technologles peut aussi changer, particulidrement en cours de développement; le

plen d'ensemble doit &tre 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 comlte directeur ou des groupos de tra-"
vail: : : :
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- 8.3~ Principes directeurs de 1'apgroche proposée

L'approche que mnous proposons est basée sur un ensemble de principes
directeurs qui sont présentés ci-aprés, et qui sont illustrés par des exemples

- (les mécanismes et moyens utilisés pour leur mise en oeuvre peuvent toutefois

varier en fonction des caracteristhues propres de chaque organisation, et ne

" -sont pas présentés en détail):

I) Etant donné les efforts requls pour mesurer les impacts, il est essentiel
d'identifier au préalable les objectifs A atteindre par ces mesures, pour
déterminer si les bénéfices a obtenir en justifient les coits.

Par exemple, une étude détaillée ne serait pas justifide pour mesurer les
effets de 1'acquisition d'un appareil de traitement de textes, mais
serait importante lors de 1'installation d'un réseau intégré de bureauti-

. que dans l'ensemble'd'une organisation. :
. II) Les mécanismes & utiliser doivent &tre planifiés sous la responsabilité
des utilisateurs, dans tous les secteurs visés par les technologies a in-
duire; un schéma directeur étant un cadre idéal pour cette planificationm.

Ainsi, lors de 1'installation d'un réseau intégré de bureautique, les
‘cadres de tous les secteurs devraient identifier les objectifs de produc-
tivité 4 atteindre dans leur secteur, et 1es mécanismes & utiliser pour
' Verlfier leur atteinte.' ' S ‘

III) Qu01qu‘il existe‘dlvers types d' impacts, et qu'ils puissent se manifester
" a‘divers niveaux, 11 existe des axes généraux pour les mesurer dans tous
- les secteurs, 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 1 efficacite des chalnes de production

" La mise: en oeuvre d' un systeme de messagerle electronlque pourralt ainsi
~engendrer des.économies de. temps dans tous les secteurs ‘d'une organlsa-“
- tiom, et améliorer 1'efficacité de secteurs, tels qu'un service d'ap-
- provisionnement, qui font une utilisation. importante des communlcatlons
internes & 1'organisation. ‘ SRR

IV) On peut exprimer ‘le résultat des mesures de différentes fagons, mais

~ seule une expression en termes économiques permet d'intégrer d'autres’
formes d'expression et des résultats de différents secteurs, et de faire
une comparaison directe des bénéfices avec 1es‘coﬁts, le calcul d'indica-
teurs économiques .étant particuliérement utile a cet effet. Les aspects
humains et autres bénéfices difficilement quantifiables, peuvent servir a
éclairer des décisions basées sur des considérations économiques.

o Par eXemple,'.les,économies de temps. dans tous les secteurs, et les gains_‘,:

-

d'efficacité & un service d'approvisionnement, pourraient .&tre traduits.
en termes monétaires, et comparés avec les colits d'un systéme de message~
" rie électronique; des. facteurs moins tangibles, comme la motivation des
employés ou ' la satisfaction des utilisateurs, aideraient A analyser le

‘'ratio de productivité économique lors de décisions visant a modifier le
systéme. ‘ ‘
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V) Aux fins des mesures d’impact, les différences éntre:des teéhnologies,

VI)

VII)

-telles que le traitement de données par ordinateur, la bureautique, la

micro-informatique personnelle ou la télématique, ne sont pas toujours
significatives, et ne doivent pas &tre isolées les unes des autres. On
peut cependant découper un systéme en sous-systames, et calculer indépen-
damment leur 1nd1cateur économique. ‘

A titre d’exemple, les fonctions d’un systéme de messagerie électronique
pourraient @tre réalisées en partie sur un ordinateur centralisé de
grande puissance et en partie sur des micro-ordinateurs personnels, et il
pourrait ne pas 8tre utile de faire une distinction basée sur ces moyens
techniques; on pourrait toutefois considérer que 1a fonction télématique
et la fonction de création de textes constituent des sous—systémes diffé-
rents, et calculer séparément leur ratio de performance économique.

Etant donné 1la complexité  du fonctionnement des organisations, tout

changement technologique peut avoir des effets dans plusieurs secteurs,

et lors de 1’évaluation des impacts, on ne doit pas se restreindre au(x)
secteur(s) ot le changement a été effectusd. :

Pour étre efficace, 1’implantation d’un systame de traitement de textes
‘au niveau du personnel de secrétariat doit résulter dans une productivité

accrue des originateurs des . textes, et une. amélioration de 1’efficience

‘d’un service d’approvisionnement doit se répercuter sur la roduct1v1te
%

des secteurs principaux qul ‘font appel a ce service.

Afln d’obtenlr des mesures prec1ses des coﬁts relles a 1’exp101tatlon des

technologles, on doit mettre en place des mécanismes de cueillette pério-

dique de données sur dlvers facteurs, dont 1la repartltlon des heures du
_personnel. - Par allleurs, une évaluation précise des -bénéfices doit &tre .
faite perlodlquement par .les cadres ut111sateurs, en. regard de situations

concrétes qu’ils connaissent bien.. Ce sont les.. résultats: de.ces mesures,

traduits en termes monétaires, cumulés sur toutes les composantes: et sur

VIII)

plusieurs perlodes de temps, qu1 permettent le calcul "'des indicateurs é-

-conomiques.

"Quoique les mécanismes de mesure puissent &tre établis pour quelques

anndes, ils peuvent 8tre révisés réguliérement ' pour tenir compte des
changements de politiques, de stratégies, d’orientations ou d’objectifs

~de 1’organisation. - Il:.est nécessaire de mettre en - place des structures’
de concertation (comité directeur, groupes de travail, etc.) impliquant

la participation active de certains cadres, pour faire ces révisions.
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g- Conclusion

I1 nous avait sembié possible, au début de notre stage au Centre canadien

~de_recherche sur 1’informatisation du travail, de dégager une approche efficace

et efficiente & 1’évaluation de la productivité associée a 1’usage de 1’informa-
tique dans la plupart des organisations, en faisant la synthése de divers mode—
les existants, et d’utiliser les nombreux résultats présentés dans 1’abondante
littérature scientifique sur le sujet, comme pré-validation partielle de cette

‘approche. A cet effet, en plus de ce que nous apporterait la consultation de la

littérature, nous comptions utiliser 1les résultats de nos propres projets, et
puiser abondamment dans les résultats de deux projets importants réalisés au
Gouvernement du Canada, soit le Programme de bureautiquée du ministére des Commu— -
nications, et le Groupe de travail sur 1’informatique du Conseil du Trésor.

Il s’est avéré que la littérature scientifique, bien . que contenant la
présentation de nombreux modéles, en comptait fort peu qui avaient é&té effecti-
vement appliqués et qui avaient fourni des mesures significativement valables et
transposables dans d’autres contextes. Une remarque semblable peut &tre appli-
quée aux résultats des travaux réalisés dans le cadre du Programme de bureauti-
que; quoique. des moddles y aient été développés, et que le Programme a probable~

‘ment été trés utile aux entreprises manufacturiéres de matériel et de logiciel

qui ont pu y. falre la vérification et 1’adaptation de - certains de Ileurs pro-—-

. duits, nous .n’y avons pratiquement trouvé aucune mesure de productivité. Quant

au Groupe de travail sur 1’informatique, nous n’avons pu consulter que quelques
uns dés nombreux rapports- qui y ont été produits, car la dlstrlbutlon de ces .

_'rapports etalt retenue par le Conseil du Trésor.

Afin d’av01r une meilleure vue d’ensemble du suget nous’ avons -été amené"
a réaliser une enquéte dans plus  d’une cinquantaine'de grandes organisations, . .
pour savoir comment on planifiait les différentes facettes de 1”informatique, y

. compris: les mesures de productivité, et quelles étaient les. principales caracté- -
- "ristiques: des. mesures de productivité en usage, le.cas échéant; nous avons ainsi-
recueilli’ 1’opinion de:. plusieurs dizaines de cadres- (informatique, utilisa—-
" teurs). Nous avions- ' précédemment développé un modéle - d’analyse des cofits et
’.benéflces des systemes, qui permet de calculer un ensemble d’1ndlcateurs econ0*3.'
" mique pour chacun et pour: l’ensemble des systemes. S :

Lansynthese«de notre lecture de. nombreux documents,_ de. rencontres avec

. ~d’autres chercheurs, et de nos propres prOJets, nous a permls -de dégager. les
- principes fondamentaux d’une approche économique & la mesure .de la productivité -

et autres impacts de 1’insertion de nouvelles. technologies. ' Cette approche sera -
prochainement wvalidée lors de son appllcatlon .dans une institution:

"Para-publlque,

Nous espérons, par ce travail, avoir apporte une contribution utlle au‘-

.domaine de la gestion de l’1nformat1que, et avoir. jeté un éclairage nouveau sur

les impacts .de 1’informatisation. de la société, et nous remer01ons a nouveau
toutes les personnes et organlsatlons qui y ont collaboré.
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Pour plus de détails,
veuillez communiquer avec :
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1575, boulevard Chomedey
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(514) 682-3400

For more information,
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