The Canadian Journal of Program Evaluation Vol. 10 No. 2 Pages 51-65
ISSN 0834-1516 Copyright © 1995 Canadian Evaluation Society

VERS UN MODELE D’EVALUATION DU
CHANGEMENT TECHNOLOGIQUE DANS LES
ORGANISATIONS

Francois Lapointe

Industrie Canada,

Centre d’innovation en technologies de 'information
Laval, Québec

Résumé:

Abstract:

L’article qui suit vise a poser les bases d’'une approche d’éva-
luation congue comme une plate-forme d’une stratégie de ges-
tion du changement technologique dans les organisations. Le
succes d'une implantation technologique dans une organisation
dépend largement de la capacité de cette derniére a intégrer les
différents aspects du changement au fur et & mesure qu’ils évo-
luent. Pour ce faire, il importe de se doter d’outils de collecte et
d’analyse d’information, autant pour réaliser les adaptations
techniques et opérationnelles requises que pour éclairer la ges-
tion a long terme du changement. Dans cette perspective,
Pauteur suggére une approche globale d’évaluation du change-
ment technologique.

The purpose of the following paper is to define the basis for an
evaluation approach viewed as a platform for technological
change management strategy in organizations. The success of
technological implementation largely depends on the capacity
of the organization to integrate the various aspects of change
as they evolve. It is important to develop information collection
and analysis tools in the process, in order to make the neces-
sary technical and operational adaptations and strategic choices
for the long-term management of change. That is the perspec-
tive in which the author suggests an overall evaluation approach
to technological change.
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I 1] ost trés largement démontré que ce n’est pas unique-
ment la technologie en elle-méme qui permet a une organisation
d’améliorer sa productivité et sa position concurrentielle. C’est plu-
t6ét la capacité de l'organisation a intégrer cette technologie a son
contexte, ses modes de fonctionnement, et les savoirs et les cultures
professionnelles de ses membres (notamment, Davies & Mitchell,
1994; Orlikowski, 1992). En ce sens, le changement technologique
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est imbriqué dans le contexte organisationnel qui 'entoure et se réa-
lise a partir de contraintes et d’opportunités, de négociations, et de
compromis. Il s’agit également d’un processus qui évolue de facon
constante paralléelement aux connaissances entourant son utilisa-
tion, a la composition des processus de travail, aux orientations stra-
tégiques de lorganisation, a son environnement (marchés,
concurrence, contingences économiques, etc.).

L’argumentation que nous voulons mettre de 'avant est que le chan-
gement technologique dans les grandes organisations fait appel a
une stratégie de gestion globale et a long terme, s’appuyant sur un
processus d’évaluation continu. Nous suggérons de fonder ce der-
nier sur une approche qui soit en mesure de rendre compte des as-
pects subjectifs qui sous-tendent I'appropriation du changement
(perceptions, identités professionnelles, etc.).

Mentionnons toutefois que I'approche que nous décrivons ici s’ins-
crit dans une perspective de recherche et qu’elle est encore au stade
de I'expérimentation. Un travail de simplification et de systémati-
sation reste a étre accompli pour accroitre son accessibilité et son
applicabilité pour les organisations. Le but d’'une telle réflexion est
de développer des moyens permettant d’orchestrer les stratégies de
développement organisationnel avec les enjeux reliés au changement
technologique en milieux de travail. Pour ce faire, nous allons d’abord
examiner théoriquement la problématique du changement techno-
logique, afin de mieux cerner 'objet que I’évaluation doit étre en
mesure de saisir. Nous poursuivrons en tracant les grands traits
d’'une méthodologie d’évaluation adaptée a cette problématique. Ceci
nous conduira a proposer une approche d’évaluation comme outil de
gestion du changement technologique dans les organisations.

QUE DOIT-ON EVALUER?

Lorsqu’elle concerne un ensemble de moyens requis pour réaliser
un processus de travail (par exemple, les opérations ou les moyens
de communication nécessaires pour exécuter une tache de laquelle
découlent plusieurs sous-taches), 'implantation ou la modification
d’une technologie devient un processus autant organisationnel que
technique. A Téchelle d’une organisation ou d'une unité organisa-
tionnelle (par exemple, un service ou un département ayant des fonc-
tions particuliéres), un tel processus est étroitement lié au contexte
dans lequel il se déroule. L’évaluation, la gestion et la planification
d’un changement technologique impliquent une compréhension préa-
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lable de ce qu’est la technologie et de comment s’actualisent les pro-
cessus organisationnels.

L’organisation comme contexte en mouvement

Une organisation est un systéme plus ou moins ordonné et cons-
tamment en mouvement (Kraft & Truex, 1994). Il se compose de
structures, de dynamiques (circulation d’information, communica-
tion organisationnelle, rapports sociaux, etc.), d’acteurs sociaux, de
pratiques formelles et informelles, de traits de cultures (profession-
nelles, organisationnelles, etc.), de rapports particuliers avec un
environnement, des conjonctures.

On parle donc d’une entité aux contours plus ou moins précis, qui
est a la fois constituée et constituante d’actions «localisées», c’est-a-
dire qui prennent forme et se manifestent en référence a son con-
texte local spécifique (Suchman, 1987). Ce contexte spécifique
s’inscrit dans un univers de référence issu de sa propre histoire, de
perceptions et de représentations psycho-sociales véhiculées par les
acteurs, de rapports sociaux, de tensions et d’alliances entre les dif-
férentes forces présentes dans l'organisation. Cet univers de réfé-
rence se définit lui-méme en rapport avec son environnement social,
politique, économique, et culturel (voir notamment Bergquist, 1993).

L’organisation correspond ainsi a un contexte particulier, qui cons-
titue un milieu social, porteur d’'une histoire et qui s'imbrique dans
un environnement global. C’est en partie par rapport a un tel con-
texte que s’élaborent des attentes, des stratégies (explicites ou non),
et des prises de position par rapport a des phénoménes comme le
changement technologique.

La technologie et ses partis pris

De son c6té, la technologie n’est pas neutre non plus. C’est ce qu’ont
établi plusieurs auteurs (dont Alséne, 1990; Davies & Mitchell, 1994;
Orlikowski, 1992) qui démontrent que la technologie est concue au
moins partiellement en référence a un contexte, a des fagons de voir
et d’appréhender les choses (des représentations) et a des considé-
rations qui sont autres que techniques. D’abord, la vision du travail
inscrite dans le design d’une technologie par ses concepteurs fait en
sorte que cette derniére est porteuse de contraintes et d’opportuni-
tés qui délimitent ce qu’elle permet ou non d’accomplir, dans un con-
texte donné et d’une facon donnée. Ensuite, la maniére d’appliquer
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la technologie dans un contexte organisationnel donné et les enjeux
qui en découlent (par exemple, en matiére de contrdle et de supervi-
sion des processus de travail) viennent, a leur tour, en faconner les
caractéristiques, la «logique» (Alséne, 1990) dont elle est porteuse.

Une technologie se trouve ainsi, implicitement ou non, a ouvrir et a
fermer des possibilités organisationnelles concernant le processus
de travail et les rapports sociaux dans ’organisation. Mais en méme
temps, une méme technologie peut offrir différentes possibilités duti-
lisation et d’adaptation, les fonctionnalités d’une technologie se dé-
veloppant en grande partie avec (et selon) son usage. Donc, les
acteurs (les développeurs de la technologie, ses utilisateurs, leurs
gestionnaires), dans leur contexte respectif, bénéficient d'une marge
de manoeuvre pour concevoir, interpréter, et utiliser une technolo-
gie. Cette flexibilité intrinseque fait en sorte qu’on ne peut avoir un
certain controle sur les implications et les retombées d’'une techno-
logie que par un suivi de son développement, de son utilisation et de
ses effets en contexte de travail.

Le changement technologique comme problématique d’évaluation

On remarque donc quun changement technologique dans une orga-
nisation n’est pas un événement ponctuel. Il peut étre le déclen-
cheur d’actions, d’adaptations et de transformations autres que
techniques, portant sur la sphére du travail et de l'organisation.
Inscrit dans un processus émergeant d’'un contexte particulier (Fi-
gure 1), il participe a un mouvement:

¢ de tensions et de correspondances entre la logique de la tech-
nologie et les caractéristiques de 'organisation;

¢ de négociations et de compromis vis-a-vis de ce qui est sou-
haitable ou non en matiére de retombées du changement;

¢ de zones d’appropriation et de résistance vis-a-vis du chan-
gement.

La facon dont une organisation va «jouer» avec les contraintes et
opportunités que présente la technologie dépend des correspon-
dances qu’elle est en mesure d’établir avec les caractéristiques de la
technologie. La complexité et le caractere localisé de ces correspon-
dances font en sorte qu’il est important, dans une perspective d’éva-
luation, de se doter de moyens permettant de saisir 'ensemble des
dimensions du processus et de le représenter «réellement», c’est-a-
dire selon le point de vue des acteurs impliqués.
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Les effets et 1a facon de percevoir une technologie évoluent en méme
temps que ses utilisateurs (leurs compétences, leurs savoirs et leurs
pratiques), les processus de travail, et le contexte dans lequel ils
s'imbriquent (Suchman, 1987). Cette évolution peut étre facilitée
ou limitée par les prédispositions des utilisateurs et de 'organisa-
tion selon, par exemple, la motivation des acteurs, leur perception
des enjeux reliés au changement, les pressions exercées par 1’envi-
ronnement économique, et ainsi de suite. C’est pourquoi les techno-
logies et la facon dont elles sont intégrées dans 'organisation doivent
faire I'objet d’adaptations périodiques. Il s’agit aussi d’un processus
peu prévisible sur lequel il est difficile de formuler des généralités.
Il est donc important de fonder les ajustements et améliorations a
apporter sur une démarche d’évaluation continue.

Si le changement technologique est évolutif, son évaluation doit ce-
pendant tenir compte de son rythme, de ses différentes phases. L’ap-
prentissage et le développement de savoir-faire et de stratégies
d’utilisation d’'une technologie dans un processus de travail donné
reposent en grande partie sur 'assimilation de connaissances «sur
le tas», en cours d’utilisation. Cette assimilation requiert des péri-
odes de stabilité de I’état des technologies et du processus de travail,
afin de permettre aux utilisateurs et a ’organisation de les intégrer
a leurs pratiques. Les adaptations mutuelles des technologies et du
processus de travail doivent donc reposer sur une maitrise minimale
du changement technologique par les utilisateurs. C’est pourquoi,
'l est nécessaire de procéder a un suivi constant de 1’évolution du
changement, il est préférable d’y intervenir de facon discontinue,
aprés s’étre assuré qu’on a atteint une certaine stabilisation des
modes d’utilisation a travers différentes phases (Tyre & Orlikowski,
1993). Nous proposons donc une évaluation continue du processus
de changement, donnant lieu a des interventions sporadiques (adap-
tations, modifications par étape) sur la technologie et les dimensions
organisationnelles lorsque les besoins se manifestent.

Afin d’entraver le moins possible le processus de travail et de pro-
duction, nous suggérons d’appliquer ce que nous pourrions appeler
une évaluation modulée (ou évaluation a intensité variable). Une
telle évaluation repose sur un suivi continu mais basé sur des con-
sultations exigeant peu de temps de la part des acteurs, suivi qu'on
entrecoupe de phases bréves mais plus intensives de consultation
lorsque surviennent des problémes précis ou lorsqu’on constate le
besoin de procéder a des adaptations formelles de la technologie ou
de Porganisation du travail (Figure 3).
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UNE EVALUATION ADAPTEE AU CHANGEMENT
TECHNOLOGIQUE

Dans un contexte de transformation accélérée des formes organisa-
tionnelles, des processus et des outils de travail, il devient vital pour
les organisations d’éviter d’étre déstabilisées a chaque situation de
changement. Une facon d’y arriver consiste a intégrer la dynamique
de changement aux opérations courantes de l'organisation par la
mise en place de mécanismes de suivi, de circulation d’information,
d’identification et de résolution de problémes permettant d’évaluer
la situation et d’y intervenir.

Principes directeurs de ’approche

Nous avons déja mentionné que pour étre en mesure de saisir les
contraintes et opportunités qui se posent a travers le changement
technologique il est nécessaire d’adopter des méthodes et des crite-
res larges et souples, adaptables a différents contextes d’utilisation.
Plutét que d’extraire l'action de son contexte et de la représenter
comme un modeéle rationnel, I’évaluation doit permettre de compren-
dre comment les gens se servent de ce contexte pour agir. Il s’agit
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donc de faire porter ’analyse sur la facon dont les acteurs produi-
sent et identifient des stratégies d’utilisation posant ainsi des ac-
tions localisées, c’est-a-dire liées a un contexte (Suchman, 1987). Les
représentations psycho-sociales a la base des actions des acteurs par
rapport a leur contexte constituent les principaux indicateurs d’'une
telle démarche.

Dans cette optique, les opinions «subjectives» sont considérées comme
des sources primordiales d’informations dans la mesure ol ces opi-
nions font partie du contexte du changement. On parle donc d’une
approche «interprétative», permettant de rendre compte et de
comprendre I'appropriation et 'utilisation des technologies en mi-
lieu de travail, plutét qu’a simplement identifier leurs incidences
ponctuelles. Cependant, ce caractére émergeant implique que si
Papproche, son cadre conceptuel et ses orientations méthodologiques
de base sont transférables, les objectifs particuliers et les résultats
demeurent a priori spécifiques a chacun des sites. De plus, ce type
d’évaluation exige un important travail d’analyse et de validation si
elle n’est réalisée que de facon ponctuelle. De 1a la pertinence de
Pappliquer de fagon continue, en l'intégrant aux modes et aux
pratiques de gestion de l'organisation.

On a vu que l'interaction technologie-organisation revét un carac-
tere localisé et mouvant et que ses résultats sont intimement liés
avec les pratiques réelles des utilisateurs de la technologie et avec
un contexte organisationnel spécifique. Cela fait en sorte que la pla-
nification du changement technologique ne peut que difficilement
étre réalisée uniquement par le haut de la hiérarchie, sans une im-
mersion dans les pratiques réelles (incluant les pratiques informelles)
et les rapports sociaux entourant le processus de travail.

Ceci suggere d’aborder le changement technologique par la mise en
place de stratégies de gestion qui collent a la réalité des organisa-
tions et des acteurs y prenant part. L’approche d’évaluation que nous
proposons doit étre comprise comme un instrument de mise en oeuvre
et d’articulation de telles stratégies dans les organisations. Dans
cette perspective, ’évaluation est appelée a rendre une vision d’en-
semble du processus de changement, a en saisir I’évolution, et a y
intervenir. Pour rencontrer ces objectifs, notre analyse de la problé-
matique du changement technologique nous améne a faire reposer
notre approche sur la base de certains fondements.

e L’approche doit étre inductive, pour tenir compte des ca-
ractéristiques qui émergent du contexte organisationnel, du
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caractére «localisé» de ce contexte, et des représentations
et des actions des acteurs. Le caractére inductif permet a
Pévaluation de saisir 'ensemble de ces dimensions et de les
représenter sous le méme angle que celui des acteurs im-
pliqués. L’évaluation aborde alors son objet selon la facon
dont les acteurs se le représentent, s’assurant ainsi de te-
nir compte des enjeux et des problématiques localement
définis (comme, par exemple, ce qui valorise et motive les
acteurs dans leur travail).

e L’évaluateur doit étre conscient qu’il a lui-méme un réle actif
a jouer dans l'orientation de ’enquéte et dans la formula-
tion de ses résultats. En effet, comme quiconque, il est por-
teur de points de vue et de représentations concernant son
propre role, lorganisation, le travail et le changement tech-
nologique en général (Lincoln & Guba, 1985). Par sa facon
de formuler les questions d’évaluation et d’interpréter le
discours des acteurs, 'enquéteur est appelé, volontairement
ou non, a agir dans le processus. Il doit ainsi étre conscient
de sa propre subjectivité, d’'une part, pour donner a son ana-
lyse une envergure qui dépasse ses partis pris et, d’autre
part, afin d’étre en mesure d’établir clairement la position
a partir de laquelle, si nécessaire, il va arbitrer les discours
potentiellement conflictuels des différents groupes d’acteurs
qu’il consulte.

e Sur le plan méthodologique, ceci fait appel a une démarche
participative qui assure une correspondance entre les ques-
tionnements soulevés par ’évaluation et les représentations
véhiculées par les acteurs concernés (afin de s’assurer d’ob-
tenir une vision du travail réel). Pour ce faire, les concepts
et les catégories d’analyse (unités de sens, etc.) sont élabo-
rés en collaboration avec les acteurs, qui sont consultés dans
le design de I’évaluation. Dans le méme ordre d’idées, les
conclusions et les recommandations issues de 1’évaluation
sont validées aupreés des acteurs impliqués, afin d’obtenir
leur point de vue sur l'interprétation a donner aux résul-
tats de ’enquéte. Les suggestions, commentaires ou réser-
ves qui en ressortent devront étre intégrés ou du moins
mentionnés dans le compte rendu des résultats d’évalua-
tion. De plus, I'implication des acteurs dans la démarche
d’évaluation est susceptible de sensibiliser ces derniers aux
diverses problématiques soulevées par le changement, faci-
litant la communication intra-organisationnelle, I'identifi-
cation de problémes et la résolution de ces derniers.



60

THE CANADIAN JOURNAL OF PROGRAM EVALUATION
|

C’est aussi, on I’'a vu, une évaluation continue, permettant
de suivre le changement dans son évolution et de saisir
d’éventuelles transformations des pratiques d’utilisation,
des processus organisationnels, et des facons dont les ac-
teurs se représentent leur réalité du travail.

Nous avons suggéré que cette évaluation continue soit mo-
dulée (ou a intensité variable), passant d'un suivi basé sur
des consultations sommaires a des phases bréves mais plus
intensives d’enquéte visant la mise en oeuvre d’adaptations
de la technologie, de ’organisation et des processus de tra-
vail ou le développement des connaissances des acteurs.
Les résultats d’évaluation doivent cependant étre appliqués
a travers des interventions sporadiques. De cette facon, ’éva-
luation tient compte des impératifs de production des cy-
cles organisationnels et des différentes phases qui marquent
I’évolution du changement. Elle permet aussi de laisser s’ins-
taller des périodes de stabilité nécessaires a ’émergence de
pratiques d’utilisation et a I'intégration du changement dans
les pratiques organisationnelles.

Collecte d’information et stratégie de
gestion du changement technologique

Comme le changement technologique constitue un processus a mul-
tiples facettes, dont les incidences peuvent varier ou étre pergues de
diverses fagcons selon différents acteurs, son évaluation exige une
instrumentation permettant de faire ressortir un large éventail d’in-
formations. De plus, la validation des résultats d'une approche de
type inductif fait appel, outre la technique réflexive (validation des
résultats auprés des acteurs consultés), a un recoupement de don-
nées issues de sources diverses. C’est pourquoi 'approche que nous
proposons repose sur le couplage de diverses méthodes de collecte
de données (voir annexe) comme, par exemple, lors des périodes
d’évaluation:

des entrevues semi-dirigées (individuelles et de groupe);
des questionnaires;
de diverses techniques d’observation.

Pour les périodes o1 'on ne fait que le suivi du changement:

les carnets de route;
des consultations informelles;
de courts questionnaires.
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La charge d’analyse qu’impliquent ces procédures de collecte de don-
nées varie selon la nature et 'ampleur du changement, selon le con-
texte, selon le niveau de préparation de l'organisation et de ses
membres face a un tel changement et, bien siir, selon qu’on soit dans
une phase d’évaluation intensive ou dans une phase de suivi. Il de-
meure toutefois qu'une telle approche, et c’est 1a une de ses limites,
doit idéalement reposer sur des chargés d’évaluation «généralistes»,
qui maitrisent non seulement diverses méthodes d’évaluation, mais
également les problématiques et les enjeux reliés au changement
technologique et aux processus organisationnels. Une fagon de sur-
monter cette limite serait de répartir le travail d’évaluation entre
différentes instances ou services de 'organisation (services de sup-
port techniques, de ressources humaines, de production, de gestion,
etc.). Les représentants de ces diverses instances seraient regrou-
pés au sein d'un organe de coordination bénéficiant d'un appui for-
mel de la direction comme, par exemple, un comité d’amélioration
continu ou un groupe de travail dédié a la conduite de I’évaluation
et a 'application de ses résultats. Une telle approche assurerait une
démarche multidisciplinaire et une vision d’ensemble du processus
de changement et de ses enjeux, une diversité de points de vue et
d’intéréts étant ainsi représentés au sein d'une méme instance.

Par sa portée globale et par son inscription dans le contexte local,
Iévaluation du changement technologique a des implications sur 'en-
semble des composantes de 'organisation. Outre le développement
technique comme tel, I'organisation du travail et le développement
de son contenu (nature et composition des taches), les modes de prise
de décision, et le développement des ressources humaines (forma-
tion, etc.) constituent autant de sphéres de la vie organisationnelle
qui entrent en ligne de compte dans une perspective de gestion du
changement technologique (Figure 4).

CONCLUSION

Intégrée aux pratiques de gestion et de développement organisa-
tionnel, 'approche d’évaluation proposée ici peut constituer un in-
strument de développement organisationnel qui favorise I'intégration
du changement. En effet, une telle intégration, croyons-nous, repose
sur une démarche de gestion qui comprend l'organisation comme
un processus dynamique, qui ne reléve pas uniquement des struc-
tures, mais aussi de la mouvance de ces structures, des actions, des
rapports sociaux, des représentations collectives, des cultures orga-
nisationnelles et professionnelles en évolution.
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Agure 4
Stratégie de gestion du changement technologique
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Les effets, le succes, la portée du changement étant imbriqués aux
conditions et au climat organisationnel qui 'entourent, sa mise en
oeuvre fait appel a une planification offrant une certaine souplesse,
de méme qu’a un suivi détaillé permettant ’adaptation réciproque
des technologies et du processus de travail. L’approche proposée ici,
a cause de son aspect continu et du caractere localisé des dimen-
sions auxquelles elle se réfere, favorise I'intégration de ’évaluation
aux modes de gestion et de prise de décision de 'organisation. No-
tons toutefois qu’une telle évaluation, de type inductif et participa-
tif, implique une certaine ouverture dans la maniére de gérer le
développement organisationnel. En effet, 'approche que nous ve-
nons de décrire suppose une gestion du changement fondée sur I'im-
plication de ’ensemble des acteurs prenant part a un processus de
travail et sur un processus décisionnel de type bottom-up, qui re-
pose sur la consultation et I'implication de la base. En bout de ligne,
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il s’agit donc d'un moyen d’implanter une certaine «culture du chan-
gement» dans les organisations.
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ANNEXE

Exemples de méthodes de collecte de données

Les entrevues semi-dirigées ont pour but une exploration en
profondeur des positions des acteurs par rapport au changement.
Leur principal atout est d’accorder une grande marge de manoeu-
vre aux répondants, facilitant ainsi 'émergence de leurs points de
vue. Il s’agit donc d’'un moyen privilégié pour cerner le pourquoi des
situations observées. Cette méthode présente toutefois I'inconvénient
d’exiger un travail relativement lourd d’analyse de données.

Les questionnaires permettent une collecte d’information ciblée sur
des questions spécifiques afin, par exemple, d’identifier des pistes
d’investigation a approfondir, de cerner certains problémes et de
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valider certains résultats d’analyse. Plus rapide a traiter que les
entrevues ou les données d’observation, leur principale limite réside
dans la difficulté d’en tirer une information trés nuancée, permettant
de faire ressortir le pourquoi des choses.

Différentes techniques d’observation visent principalement a ana-
lyser les interactions personne-machine et les modes d’utilisation.
Il peut s’agir d’observation directe (ou filmée) des pratiques
d’utilisation; d’observation participante, qui suppose un échange
entre ’évaluateur et les utilisateurs; ou encore d’observation assistée,
par exemple, au moyen de programmes informatiques permettant
de colliger et de traiter les opérations effectuées avec une technologie.
Largement utilisé en ergonomie, ce type de méthode est
particuliérement bien adapté a 'évaluation des opérations effectuées
pour accomplir une tache. Il exige toutefois un certain niveau de
savoir-faire et de connaissances techniques de la part de ’évaluateur.

Des carnets de route consistent a demander aux acteurs de noter au
fur et a mesure les problemes d’utilisation ou d’intégration de la
technologie dans le fonctionnement de leur travail et les suggestions
qu’ils entrevoient pour améliorer I'utilisation du systéme. Ces infor-
mations sont compilées en vue de guider d’éventuelles améliorations
ou adaptations de la technologie, des processus de travail et/ou
organisationnels. Une telle méthode ne permet généralement pas
d’obtenir des données élaborées, mais elle requiert peu de temps et
permet une observation longitudinale du changement.

Les consultations informelles sont des entrevues sous forme
d’échanges informels visant surtout a prévenir 'éclosion de
problemes graves et a faire ressortir des avenues a explorer de facon
systématique en vue d’améliorer la technologie et les conditions de
son utilisation. Leur efficacité dépend beaucoup de la relation de
confiance entre les acteurs consultés et ’évaluateur.
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