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Figure 4.1 Arbre de qualité de I'évaluation du site web du ministere RHDSC



RESUME

Le développement d’applications s’appuyant sur le Web a connu ces dernieres années
une tres forte croissance. Dans le secteur public, les sites Web sont devenus I’épine dorsale
du systéme informatique du gouvernement car leur importance est vitale a cause des services
essentiels qu’ils offrent aux citoyens et aux entreprises. Le besoin de mettre au point des
principes et méthodes spécifiques au développement de ce type d’applications d’une maniére
générale, et a I'évaluation de leur qualité se fait de plus en plus ressentir dans I’industrie du
génie logiciel. En effet, I’évaluation quantitative de la qualité des applications Web (critéres
et métriques) est trés récente. Dans ce mémoire, nous présentons d’abord les deux principales
méthodes traditionnelles d’évaluation de la qualité des sites Web du gouvernement du
Canada, a savoir ’analyse de la conformité a des normes et directives gouvernementales du
Canada et la méthode de calcul de I’indice de maturité des services publics en ligne puis par
la suite les principales composantes d’une méthode nouvelle, WebQEM (Web Quality
Evaluation Method), a savoir I’arbre de qualité basé sur la norme ISO 9126 et la structure
mathématique du modéle WebQEM. Finalement, nous proposons une adaptation de la
méthode WebQEM pour son application a I’environnement spécifique du ministére RHDSC,
ce qui conduira & une évaluation du niveau de satisfactions de 10 facteurs de qualité du site
Web de ce ministere.

Mots-clés : évaluation quantitative, qualité, arbre de qualité, WebQEM, I1SO 9126.



INTRODUCTION

Dans le portefeuille d’applications des entreprises, les applications Web occupent
aujourd’hui une place importante comme le montrent les résultats de 1I’étude récente de
Forrester Research [FOR06] selon laquelle 46% des dépenses en technologies de
I’information ont été consacrées aux applications Web en 2005 en Amérique du Nord.

Dans le secteur public, les sites Web sont devenus V’épine dorsale du systeme
informatique du gouvernement car leur importance est vitale & cause des services essentiels
qu’ils offrent aux citoyens et aux entreprises. Ces sites devraient donc &tre conformes non
seulement aux directives et aux normes gouvernementales mais aux normes de qualité
préconisées en génie logiciel et en ingénierie Web. L’évaluation de la qualité de ces sites
Web doit donc permettre au gouvernement d’évaluer les forces et faiblesses de ses sites puis
leur apporter les améliorations nécessaires.

Ce processus d’évaluation est d’autant plus justifié que le Canada occupe une
position de leadership mondial en matiére de gouvernement €électronique puisque plusieurs
études internationales le classent dans le peloton des dix pays les plus avancés dans le monde
en ce domaine.

Deux facteurs majeurs de la réussite du programme canadien « Gouvernement en
direct » ont été I’envergure de la réingénierie organisationnelle et de la réingénierie technique
des services du gouvernement du Canada ainsi que le r6le de leadership attribué au ministére
des Ressources Humaines et du Développement Social du Canada (RHDSC) pour implanter
cette initiative d’envergure.

Ce sont les deux raisons principales qui ont conduit & entreprendre ce mémoire qui
est structur€ en quatre chapitres principaux :

e Le chapitre I présente la revue de littérature de 1’évaluation de la qualité des
applications Web.

e Le chapitre II présente les principaux aspects de ce processus majeur de
réingénierie des services publics du gouvernement du Canada (stratégie,
architectures et services) et les résultats qu’il a produit en termes de maturité

des services publics en ligne et de taux de satisfaction de la clientéle. Ensuite,



le role de leadership du ministtre RHDSC dans I'implantation de ce
processus de réingénierie sera identifié.

Le chapitre III présente d’abord les deux principales méthodes
traditionnelles d’évaluation de la qualité des sites Web du gouvernement du
Canada, a savoir I'analyse de la conformité & des normes et directives
gouvernementales du Canada puis la méthode de calcul de l’indice de
maturité des services publics en ligne. Par la suite, on présentera les
principales composantes d’une méthode nouvelle, WebQEM (Web Quality
Evaluation Method), a savoir ’arbre de qualité basé sur la norme 1SO 9126
et la structure mathématique du modéle WebQEM.

Le chapitre IV propose une adaptation de la méthode WebQEM pour son
application a I’environnement spécifique du ministetre RHDSC, ce qui
conduira & une évaluation du niveau de satisfactions de 10 facteurs de qualité
du site Web de ce ministére. Les résultats obtenus feront 1’objet d’une
analyse critique et de recommandations pour 1’amélioration des services

publics en ligne rendus par ce ministere d’envergure.



PROBLEMATIQUE
Deux éléments de problématique sont sous-jacents dans la réalisation de ce mémoire

Premierement, I’Etat est un cas intéressant 2 étudier en matiére de fourniture des
services en ligne & cause de I’importance de sa clientele (citoyens et entreprises), la diversité
et I’importance des services en ligne qu’il leur rend, 1’envergure des architectures qui
supportent ces services et finalement I’importance des investissements en technologie de
I'information qu’il consacre a cette activité moderne et stratégique qu’est la gouvernance

électronique.

Deuxiémement, on cherchera a voir si les méthodes traditionnelles d’évaluation de la
qualité des sites gouvernementaux peuvent étre adéquatement complétées et précisées par une
méthode nouvelle, WebQEM, qui sera appliquée pour la premiere fois au gouvernement du
Canada (ministere RHDSC) et qui fait appel aux normes de qualité en génie logiciel et en

ingénierie du Web plutdt qu’a des normes et directives gouvernementales.



CHAPITRE I

REVUE DE LA LITTERATURE SUR L’EVALUATION DE LA QUALITE DES
APPLICATIONS WEB’

Depuis le début des années ‘90, les applications Web ont connu une forte croissance
comme on I’a souligné dans notre introduction. Cette croissance est largement imputable aux
nouveaux langages spécifiques a cet environnement, aux méthodes de développement et de
gestion appropriées au Web ainsi que I’apparition de nombreux outils d’application.
Cependant, la problématique tient a ce que cette évolution rapide des applications
s’accompagne aussi de lacunes au plan de la qualité de leur conception. En effet, selon
Boldyreff [BOLOO] et ses collaborateurs, 90% des sites ne satisfont pas les objectifs de

qualité préalablement établis par les concepteurs pour diverses raisons dont les suivantes:
¢ Technologie sous-jacente non congue pour les applications temps réel

¢ Tendance des développeurs a utiliser la derniere technologie disponible alors
que Ja plupart des utilisateurs n’ont pas encore I’équipement minimal

nécessaire pour la supporter

o Développement de la plupart des sites Web par des amateurs qui focalisent

trop souvent sur le seul aspect visuel des interfaces, ou par des professionnels

"1l s’agit d’une revue de la littérature et non une synthese de la littérature compte tenue de

I’étendue du domaine d’analyse qui couvre A la fois le secteur privé et le secteur public.



qui se soucient peu de I’ergonomie de celles-ci. 11 en résulte des sites lourds,

difficiles a utiliser et ne répondant pas aux besoins des usagers

* Manque de standards d’ingénierie associés a la production de sites Web de

haute qualité.

Ces diagnostics montrent que la qualité des applications Web doit &tre considérée
comme une exigence essentielle mais force est de reconnaitre que 1’évaluation de cette
qualité est encore aujourd’hui une activité récente et marginale. En effet, comme le
soulignaient Wu et Offutt [WUO02, OFF02] en 2002 : «Les sites Web sont maintenant
interactifs et des syst¢émes fortement fonctionnels implémentés en plusieurs langages et
paradigmes interagissent avec les utilisateurs d’autres systtmes et de bases de données. En
méme temps nous en savons que trés peu a propos de la fagon de mesurer ou d’assurer la
qualité de leurs attributs. » (Texte traduit par C. Kedowide) De son c6té Pressman [PREOS],
un grand nom en génie logiciel et en ingénierie du Web, rappelait encore en 2005 la nécessité

d’une approche quantitative rigoureuse pour I’évaluation de la qualité des applications Web.

Dans ces conditions, le premier chapitre du mémoire portera sur une présentation de
I’état de I’art des principaux travaux publiés en ce domaine selon deux approches, I’une

académique et ’autre gouvernementale.
1.1 L’Approche académique

Dans cette approche, on distinguera les premiers travaux davantage orientés vers 1’évaluation
des propriétés de I’hypertexte et de I’hypermédia alors que les travaux les plus récents ont
une portée plus vaste en s’intéressant a I’ensemble des applications Web incluant ses sites et
en proposant une démarche d’évaluation basée sur le regroupement des facteurs de qualité
Web dans un "arbre de qualité Web" et des propositions de métriques et modeles pour

mesurer ces facteurs.
Les premiers travaux

Leur publication couvre les années 90 dés ’ouverture du Web au grand public.

Brown [BRO 90] a été parmi les premiers auteurs a s’intéresser a la facilité de maintenance,



particulierement celle des hypertextes. Il a proposé I’application des principes traditionnels
utilisés pour le contrble de la rédaction et des références afin d’améliorer la qualité de

I’hypertexte.

Par la suite, Botafogo [BOT92] et ses collaborateurs ont utilisé la théorie des graphes pour
identifier les concepts reliés a la cohérence et au couplage de I'hypertexte. De plus, ils ont
esquissé quelques métriques pour déterminer la qualité d’une application hypertexte,
principalement en ce qui concerne la lisibilité et la facilit¢ de maintenance, mais aussi

I’exactitude, I’intégrité, la facilité d’utilisation et la testabilité.

Mehlenbacher [MEH93] a évoqué huit méthodes pour évaluer les systemes et les
documents Online. 1l en est arrivé a la conclusion qu’un systéme utilisable doit €tre un
systéme accessible, maintenable, visuellement consistant, compréhensible, exact et adapté a

la nature des tches de I’utilisateur final.

Par ailleurs, Garzotto [GAR95] et ses collaborateurs ont proposé d’autres critéres de
qualité pour une application hypertexte comme la richesse de !’information, la facilité

d’acces, la consistance, I’auto-évidence, la prédictibilité, la lisibilité et la réutilisation.

Des travaux additionnels de Hatzimanikatis [HATO95] et de ses collaborateurs ont
produit une analyse de métriques pour mesurer la lisibilité et la facilité de maintenance de
I’hypertexte en adaptant plusieurs métriques du génie logiciel au génie de I’hypertexte et en

les évaluant.

S’intéressant plus particulierement au Web et a son étendue, Bray [BRA96] a étudié
un nombre important de sites pour tenter de fournir « des réponses quantitatives partielles a
des questions qualitatives difficiles». Son étude portait sur la taille des pages, la richesse des

connexions du Web, la visibilité des sites et les formats de données.

Par la suite, des enquétes quantitatives et des évaluations spécifiques sont apparues.
En particulier, Lohse et Spiller [LOH98] ont identifié et mesuré 32 criteres qui influencent

les ventes par Internet (e-commerce).



Quelque temps plus tard, Lowe [LOW98] et ses collaborateurs ont fait état d’un petit
nombre de métriques qui existent pour la mesure de la qualité des applications hypermédia
mais qui sont difficiles a interpréter. Ils ont dégagé les problemes d’interprétation des
mesures de 1’équipe de Botafogo et ont proposé d’autres métriques li€es directement a la
facilité d’utilisation : navigabilité, validité des liens et organisation des concepts. Focalisant
sur le développement des applications hypermédia, ils se sont intéressés a la taille et a la

durée de vie de ces applications.

Un peu plus tard, Shum [SHU96] et Morville [MOR99] ont fait remarquer qu’un
nombre considérable de travaux de recherche sur les interfaces homme-machine et sur la
facilit¢ d’utilisation focalisent sur le contenu d’une page individuelle, sans considérer la
structure du contenu informationnel du site en entier. On remarque d’ailleurs que les cing
criteres retenus pour I’évaluation du contenu d’une page (Authority, Currency, Coverage,
Objectivity, Accuracy) se retrouvent dans les travaux de plusieurs chercheurs, notamment

J.Alexander et M.Tate [ALE96].

Dans le méme ordre d’idée, Kirakowski [KIR98] et ses collaborateurs” ont travaillé
plus particulierement sur la facilité d’utilisation des sites Web. Ils ont développé un
questionnaire de 60 items basé sur la satisfaction de I’utilisateur, en suivant un modele de
facteurs utilis€ avec succes pour I’évaluation des logiciels conventionnels. Ce modele est
basé sur les 9 principes heuristiques de Nielsen et Molich [NIEOO]. Le questionnaire est
nommé WAMMI ("Website Analysis and MeasureMent Inventory™). lls démontrent que ce
type de questionnaire, administré a travers Internet, peut constituer une source d’information
utile sur la facilité d’utilisation des sites Web, mais aussi, il peut fournir des éléments de
diagnostic sur la maniére d’améliorer un site Web en évaluation. Les critéres d’évaluation

retenus ont été : I’ attractivité, le contrdle, I'efficacité, I’aide et la facilité d’apprentissage.

Finalement, on peut faire remarquer que, dans les travaux cités ci-dessus, chaque

auteur privilégie certaines caractéristiques de la qualité par rapport a d’autres car chacun a sa




propre vision des criteres affectant la qualité d’une application Web, sans pour autant se
conformer a un standard donné . Or, la norme de qualité ISO 9126 existait déja puisqu’elle a
été proposée dans sa premiere version en 1991 puis mise a jour en 1996 [ISO91]. Cette
norme a ét€ et demeure le modele de référence incontournable pour I'identification des
facteurs de qualité d’un logiciel en général et leur mesure au moyen de métriques. Le tableau
1.1 présente un résumé des différentes visions de la qualité selon les auteurs précités en

utilisant le cadre général de I1SO 9126.

LEGENDE : BW :Brown; BO:Botafogo: GA:Gazotto: HA: Hatzimankaiis; BY : Bray:
LW Lowe; MH : Mellenbacher

Sous- a u t e u r 5
Caractéristiques | caractéristiques | BW | BO | GA | HA | BY | LW | MH
Fonctionalité
Facilité d’acces . .
Téléchargement
Navigabilité .
Liens | Validité .
Info. | Exactitude .
Fiabilité
Utilisabilité .
Conteny | Contrdle de la|
rédaction
Richesse de I'info. .
Lisibilité . .
Exactitude . ¢
Intégrité .
Consistance . v
Structure du site
Taille des pages . '
Rendement Performance
Maintenabilité . ¢ v .
Testabilité .
Portahilité

Tableau 1.1  Regroupement des critéres de qualité par auteur selon ISO 9126
[MALO04]



Les travaux récents

Ces travaux couvrent la présente décennie et constituent un effort louable au plan du
regroupement des facteurs sous le concept central d’arbre de qualité Web grice a la
représentation de ce concept par J. Offutt en 2002 et son extension par Malak et associés
en 2004. Au plan de ’évaluation, ces travaux proposent une démarche basée davantage sur
les métriques et modeles. Cette nouvelle approche est justifiée, selon O.Signore [SIG05], par
les lacunes suivantes observables dans les méthodes courantes d’évaluation de la qualité

Web, a savoir :

e Des méthodes essentiellement basées sur des critéres qualitatifs qui sont sujets

4 erreur ou a controverse

e Une tendance a définir des critéres trop généraux qui ne reflétent pas le type
spécifique d’un site ou d’une page. En outre, en termes de granularité, il n’y a

pas de distinction claire entre la qualité d’un site et la qualité d’une page

e Les criteres d’évaluation sont trop centrés sur I’accessibilité et I’ utilisabilité, ce

qui peut conduire a des résultats erronés

e La perception de la qualité change avec les perspectives de 1’usager :
I"utilisateur final s’intéresse a la qualité externe (utilisabilité et fonctionnalité)
alors que le développeur est plus intéressé a la qualité interne (maintenabilité,

portabilité et interopérabilité)

e Finalement, pour définir une métrique, on a besoin de caractéristiques

mesurables et d’une approche rigoureuse.



10

Les travaux conceptuels de ’arbre de qualité Web

L’évaluation des applications Web est un domaine complexe car la qualité du logiciel
est un concept multidimensionnel (aspects techniques, cognitifs, organisationnels,
économiques) et aussi un concept multicriteres (critérés quantitatifs et qualitatifs). Par
ailleurs, les facteurs explicatifs sont non seulement nombreux (des centaines comme dans le
cas de I’évaluation des sites populaires de eBay et Google) mais souvent interdépendants. Il
devient donc nécessaire de regrouper ces multiples facteurs autour d’un concept central
qui faciliterait leur identification et réduirait la complexité de leur évaluation. C’est a ce
double objectif que répond ’arbre de qualité Web. Ce concept s’inspire de la norme de
qualité ISO 9126 (édition 2001) [ISOO01] qui offre une décomposition de la qualité du
logiciel dans un modéle hiérarchique a 3 niveaux : les facteurs qualité (6 principaux) puis
leurs sous —facteurs (27 pour la qualité externe qui représente la vision du développeur et 21
pour la qualité interne qui représente la vision de 1’usager) et enfin les critéres de mesure de
ces facteurs et sous-facteurs. La norme est donc un modele conceptuel d’une vaste portée car
elle couvre non seulement les concepts de qualité technique (facteurs fiabilité-rendement-
maintenabilité-portabilité) et de qualité ergonomique (facteurs capacité fonctionnelle-facilité
d’utilisation) mais aussi les concepts de qualité interne (point de vue du développeur) et de
la qualité externe (point de vue de I’utilisateur). L’arborescence de cet ensemble peut &tre
représentée par un arbre dont le tronc correspond & la qualité interne et externe et les
ramifications correspondent a des branches représentant les facteurs qualité et les sous-

branches représentant les sous-facteurs, comme Uillustre la figure suivante :



Qualité externe et
interne

Figure 1.1 Arborescence du modele de qualité ISO 9126 [ISO01]

11
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A partir de ce modele générique relatif a toutes les applications logiciel, J.Offutt
[OFF02] va I’adapter au Web en identifiant des facteurs spécifiques a cet environnement, a

savoir :
o Facteurs les plus importants :
Fiabilité, utilisabilité, sécurité

o Facteurs importants :
Disponibilité, dimensionnement (scalability), maintenabilité, temps de

commercialisation (Time to market).

Qualité des applications Web

Fiabilité < - T
R Disponibilité
Utilisabilité < - -
_ Dimensionnement
Sécurité P
R Maintenabilité
R Temps de commercialisation

Figure 1.2 L’arbre de qualité selon J. OFFUT [OFF02]

Ce travail de spécification, va étre approfondi avec les travaux de Malak et associés
[MALO04] qui vont présenter un diagramme plus détaillé aux niveaux des facteurs et sous-

facteurs de 1’arbre de qualité web ainsi que leur interdépendance, comme suit :
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Leléchargement
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Présentation du site
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Organisation de 'info.
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Détection des errewrs
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Temps d affichage
Temps de trattemient
Réalisation des fonctions
Taille physique

Figure 1.3 Arbre de qualité Web selon Malak [MALOQ4]
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La diversit¢ des facteurs de qualitt Web, la difficulté de représenter leur

interdépendance dans un modele hiérarchique comme celui de l'arbre de qualité, la

multiplicité des criteres subjectifs dans les méthodes traditionnelles d’évaluation de type

grilles de criteres ou questionnaires, tout cela a conduit a une démarche d’évaluation

davantage basée sur les métriques et modeles .Le tableau suivant de F.Mantero [MANO5] en

est une bonne illustration :
Tool WebQEN WebTango Kwaresmi Evallriz Yalet Wablint
b Ocina 1107 I F— Beirekdar 5 Abascal [l, WebTlung B <13
JAuthor .sina 20] vory [17] Bewekdar [5] 13] . [2] owers [8)
spplicati Qualiy Usabiliy  Accessibiliy  Accessibilie  Accessibiliy i
Application 1alizy sabilin ceessibility  Accessibiliy  Accassibility Sl
Model smearand o dvical  Lusear Binary Bieary Biusry
non-lnear

Scope of s Prodmet Produet Product Product Product Produgt
approacly
Defines factor*  Yes No No No Heo Yo
Defines eriteria®  Yes No Ne No No No

N ?s‘sub- Yes Yes Yes No No No
eriteria
Sugsests No Yas Ne No Ne No
metrics
Aspect Matries Metrics Zmors Ervors Z1rors Emors
measured
Pointr of vieww Dev.'iTUmar  Dav. User Dex. De Der Dev.
Interpreting i b er ey . - ; e
data Quantitative  Qualitativs Qualitative Quanhtatre  Quanmumtive  Quanhtahve

a
Evaluation Semi-antorn.  Autcmated Antomatted Auomiatad Auntomzted Automatsd
technigue mspection nspection mspecion Imspection wspection inspection
Implemenration Had coded” Haxdcoded — GDL NBAL Hardecoded  Hard coded

X = = T T T ? 7
Based on 1809128 Webby score  Guidalizes dffce'.fﬂnhr} Ac;q;.;.,xb_h S hn’?}
suidelines gusieldies spacificanon

Tableau 1.2

tools [MANOS5]

Some meaningful usability and accessibility evaluation methods and
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Ce tableau montre que, parmi les modeles les plus souvent cités en matiere
d’évaluation de la fonctionnalité et I’utilisabilité des applications Web, seul le modéele
WebQEM (Web Quality Evaluation Model) est un modele basé sur ISO 9126 et de type
quantitatif, ce qui lui confere de la fiabilité et de la robustesse et sera, de ce fait, le

modele choisi dans notre mémoire.

L’utilisabilité et la fonctionnalité sont deux aspects majeurs de la qualité du Web et
c’est pourquoi ils sont les plus abordés dans la littérature sur 1’évaluation de la qualité du
Web mais ce ne sont pas les seuls facteurs importants. Il n’est qu’a penser a la fiabilité, la
sécurité ou la maintenance des applications Web. Il reste donc encore beaucoup de place a
I’amélioration et I’extension du processus d’évaluation de la qualité en ce domaine.
Cependant, 11 ne pourrait y avoir de modele universel d’évaluation de la qualité Web a cause
de la vaste étendue et la complexité du domaine (spécificité des applications Web,

interdépendance des facteurs et subjectivité des critéres de mesure).
1.2 L’approche gouvernementale

La spécificité des applications Web par rapport aux applications traditionnelles de
type client-serveur est encore plus marquée lorsqu’il s’agit d’applications dans le secteur
public, en particulier pour les services gouvernementaux. En effet, pour les applications de
cyber-gouvernement, la clientéle n’est pas choisie & I’avance comme dans le secteur privé, sa
taille est d’envergure car elle se chiffre en millions d’usagers (contribuables et entreprises),
ses besoins sont treés diversifi€s (exemple: éducation, santé, emploi, allocations sociales,
subventions, fiscalité, etc) et la qualité ergonomique (utilisabilité) est aussi importante, voire

plus importante, que la qualité technique (fonctionnalit€) ou la rentabilité.

Les travaux relatifs au gouvernement virtuel sont principalement orientés dans trois

directions :
- Les enquétes de satisfaction et rapports de performance.
- L’évaluation de la qualité des portails gouvernementaux.

- les comparaisons internationales sur la maturité des services publics en ligne.



16

Les enquétes de satisfaction et rapports de performance

Ces deux approches font partie des méthodes courantes d’évaluation des services
publics. Les enquétes permettent d’établir un indice de satisfaction qui reflete la perception
des usagers (contribuables et entreprises) pour les services en ligne que les organismes
publics leur offrent. Par exemple les enquétes entreprises par le gouvernement fédéral au
Canada pour évaluer la qualit¢ de ses services en ligne ont montré que le niveau de
satisfaction des usagers pour ces services virtuels est passé de 68% de 1998 a 81% en 2005.
[GOU06]

Alors que 1a méthode de I’enquéte de satisfaction est une évaluation externe car obtenue
aupres des usagers, la méthode d’analyse de performance est une évaluation interne réalisée
par les gestionnaires des organismes publics au moyen d’indicateurs de performance publique
tels que le temps moyen pour résoudre une requéte usager; le nombre d’appels traités par
jour ; le taux d’abandon des appels dans les centres d’appel ; le cofit du service a la clientéle;
le pourcentage de requétes résolues dés le premier contact etc....Le graphique suivant est une

illustration de ces techniques d’évaluation.
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Figure 1.4 Technique d’évaluation [JAMOS]
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L’évaluation de la qualité des portails gouvernementaux

Cette évaluation est le plus souvent obtenue au moyen d’une grille de criteres établis
a I’avance et dont on cherche soit & en vérifier I’existence ou la non existence dans un portail
public, soit a quantifier le niveau de conformité de ce portail a une caractéristique de qualité
donnée au moyen d’une échelle d’évaluation qualitative (ex : bien-moyen-faible-inexistant)
ou quantitative (ex : 3-2-1-0). Le tableau de I’annexe D est une illustration de la grille des
critéres pour les portails gouvernementaux. Cette grille d’évaluation est composée de trois
parties : I’identification du site web, I’échelle d’évaluation basée sur quatre nivaux allant de 1
(faible) a 4 (excellent) et enfin les critéres d’évaluation. Ces critéres sont relatifs a la
conception générale, la conception médiatique, la conception technique, I’interactivité et
finalement la sécurité et la protection des renseignements personnels (détails en annexe D).
Un exemple simplifié de cette grille d’évaluation et relatif a la seule conception technique

figure dans le tableau suivant [ACC02].

Conception technique Excellent | Bien Moyen Faible

Rapidité de téléchargement du site C O i

Exigences matérielles et logicielles du site L [

rl

Rapidité de téléchargement des objets multimédias 0

Qualité des objets multimédias

O

Qualité fonctionnelle des liens hypertextes et hypermédias ]

Portabilité des applications C ]

Facilité d’impression des pages Web et des documents [] [

Tableau 1.3 Exemple de la grille d’évaluation de la conception technique

[ACCO2]
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L’intérét de cette méthode est qu’elle permet d’identifier les meilleures pratiques,
autrement dit les portails qui jouissent d’une grande popularité grace a leur fonctionnalité
(beaucoup de services offerts par le portail aux usagers), leur utilisabilité (ex : facilité
d’utilisation; facilité de compréhension) etc. Les portails considérés comme meilleures
pratiques, et donc comme modeles de référence sont, par exemple, celui de I’Agence des

Douanes et du Revenu du Canada, le portail de Postes Canada et celui de Passeport Canada.

Les travaux sur la maturité des services en ligne

Plusieurs organismes nationaux et internationaux ont entrepris des comparaisons
entre pays sur le degré de maturité des services en ligne offerts par leur gouvernement. Parmi
les études les plus notoires en ce domaine, on présentera brievement celles de la firme
Deloitte & Touche et de la firme Accenture qui sont 2 grandes firmes multinationales
spécialisées dans les études stratégiques que leur commandent plusieurs gouvernements a
travers le monde, notamment en réingénierie de leurs services publics. Enfin on présentera
I’étude des Nations Unies qui inclut non seulement le cyber-gouvernement mais aussi

d’autres secteurs critiques comme celui de I’éducation.

L’étude de la firme Deloitte et Touche

Cette étude décrit un processus de réingénierie organisationnelle sous la forme d’un
modele de maturité des services virtuels en 6 étapes d’évolution, comme le montre le

graphique suivant :
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Figure 1.5 Etapes d’implémentation du cybergouvernement [DELOO]

L’étude de la firme Accenture
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Cette firme présente un modele de maturité [ACCO2] assez similaire a celui de

Deloitte &Touche mais qui ne comprend que 5 étapes d’évolution au lieu de 6, 4 savoir :

Etapel: On.line presence.
Etape2: Basic capability.
Etape3: Service availability.

Etaped: mature delivery.

F]tape 5: Service transformation.

En analysant le degré d’accomplissement de ces niveaux de maturité dans 22 pays,

Accenture arrive a la conclusion que le Canada a été€ le seul pays au monde a avoir atteint en

2003 le niveau 5 de maturité de ses services publics en ligne, c'est & dire un niveau de

transformation radicale de ces services. Accenture attribue cette position de leadership

mondial aux facteurs explicatifs suivants : le nombre élevé de services en ligne offerts; une

approche stratégique orientée client; une intégration multi mode des services (téléphonie et
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Internet), une intégration intra-ministérielle et interministérielle de ces services dans le cadre
d’une réorganisation de la structure administrative interne du gouvernement canadien. La

figure suivante montre la répartition des pays étudiés selon les 5 niveaux de maturité.
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Figure 1.6 Représentation des pays selon les niveaux de maturité en cybergouvernement [ACCO02]
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L’étude des Nations Unies

C’est une étude du département des affaires économiques et sociales de I’ONU.
[ONUO2] Elle a une vaste portée car elle couvre 191 pays membres et renferme plusieurs
indicateurs de I’infrastructure en technologies de 1’information et des communications ainsi
que des indicateurs sur le capital humain dans chaque pays étudié. L’étude n’utilise pas les
mémes critéres de qualité que ceux de Deloitte&Touche ou Accenture mais 1’objectif est le
méme : une analyse comparative dans le but d’une amélioration continue de la fourniture

€lectronique des services publics.

Le tableau 1.4 représente la valeur de I’indice en e-gouvernement (derniére colonne)
pour les 10 premiers pays dont I’indice est le plus élevé, soit entre 2.00 et 3.25.Le Canada en
2002 était presque au milieu de ce peloton de téte en occupant le 6iéme rang mondial. Les
Etats-Unis, arrivaient au premier rang en grande partie grice au développement de leur

infrastructure technologique (ordinateurs; serveurs; internautes; téléphonie et télévision).
Le calcul de I’indice en e-gouvernement est établi de la fagon suivante :

- L’indice en e-gouvernement est un indice composite qui correspond a la moyenne

arithmétique des 3 indices suivants :

1. Un indice de présence sur le Web ayant une valeur de 1a 5 correspondant aux 5

niveaux suivants :

Présence émergente.
Présence améliorée.
Présence interactive.
Présence transactionnelle.

Présence resautée.
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2. Un indice de Pinfrastructure en TIC qui est la somme des 6 indicateurs pondérés

suivants :

20%*Nombre d’ordinateurs.par.100.personnes.
20%*Nombre serveurs.par.10.000personnes.
20%*Nombre d’internautes par.100.personnes.
20%*Nombre lignes téléphoniques.par.100.personnes.
10%*nombre de cellulaires.par.100.personnes.

10%* Nombre de TV par 1000 personnes.
3. Unindice du capital humain qui est la somme des 3 indicateurs suivants :

-L’indice  du  développement humain (2/3*indice  alphabétisation+1/3*indice

scolarisation).
-L’indice d’accés a I’information (valeur O a 1).
-I’indice d’urbanisation (population urbaine/population totale).

High E-gov Capacity: 2.00- 3.25

Web ICT Infrastructure Measures Human Capital Measures

%of  Tele  Mobile Human  Info  Urbanas
Country I:;:::E:: P1%3' “mggés Pop Lines/ Phones 1030 Develop  Access % of Total
Online 100 /100 Index  Index Pop

USA 4 5852 202832 621 6997 3645 847 94 999 1.0 m
Australia 4 4646 84352 525 G241 4483 639 9% 999 847 2,60
New Zealand 4 .02 90087 461 4857 4025 S 913 999 85.7 2.59
Singapore 4 4831 4375 493 4857 6838 348 876 333 100.0 2.58
Norway 4 4905 100931 544 7281 7026 ST 939 989 75.1 2.55
Canada 4 3902 76868 465 67.65 2846 TI5 .93 999 o 2.82
United King 4 378 28075 583 %672 6686 645 923 16 894 252
Netherlands 35 3848 101749 544 60.67 6712 543 .93 999 89.3 251
Denmark 375 4315 62660  S47 7825 6089 585 .92 999 85.3 247
Germany 4 3364 24830 4S5 6012 5858  s80 .92 916 87.3 246

Tableau 1.4 Indice de cybergouvernement de I’ONU [ONU02]
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En conclusion sur ce chapitre de la revue de la littérature, relative a I’évaluation de la

qualité des applications Web, on peut dégager les principales conclusions suivantes :

La division du processus d’évaluation en deux approches, I’une académique et 1’autre
gouvernementale, a permis de mieux structurer ce domaine ol la diversité et

I’interdépendance des facteurs qualités peut conduire a un éparpillement et & une confusion.

Dans I’approche académique, les premiers travaux ont une portée limitée en se limitant
aux applications hypermédia et aux seuls aspects de la fonctionnalité et I’utilisabilité. Leur
fondement théorique est plutdt empirique et subjectif en ayant recours a des techniques
d’évaluation basées sur les grilles ou les questionnements. Le traitement des métriques reste
relativement simple en étant surtout qualitatif que quantitatif. Les travaux les plus récents
vont réduire I’éparpillement des recherches grace a un cadre méthodologique unificateur basé
sur I’arbre des exigences qualité de la norme 1SO 9126. Ce cadre propose une typologie bien
structurée de facteurs et sous-facteurs de la qualité Web ainsi que des métriques de mesure

quantitatives et modélisables comme le modéle WebQEM retenu dans ce mémoire.

Enfin, ’approche gouvernementale a le mérite de mettre en valeur la spécificité des
applications gouvernementales et de leurs facteurs qualité et elle propose des métriques et
modeles qui intégrent une nouvelle dimension dans 1’évaluation, a savoir les services rendus

par ces applications et pas seulement leurs caractéristiques techniques ou ergonomiques.



CHAPITRE II

JUSTIFICATIONS DE L’EVALUATION DU SITE WEB DU MINISTERE RHDSC

Deux raisons majeures expliquent I’intérét d’entreprendre notre mémoire de maitrise :

e D’une part la situation enviable du Canada classé depuis des années parmi les dix
pays les plus avancés dans le monde en matiere de gouvernement
électronique, grace au succés d’un processus majeur de réingénierie
organisationnelle et de réingénierie technique. En effet, I’objectif de I’initiative
« Gouvernement en direct » mise en ceuvre par le gouvernement fédéral en 1996 et
qui été atteint en 2006 a été « d’offrir en direct, partout au pays, jour et nuit et dans

les deux langues officielles, les 130 services publics les plus couramment utilisés ».

o D’autre part ’envergure du ministére RHDSC qui est le chef de file en matiere de
services et d'information en ligne et un des ministéres les plus importants du
gouvernement du Canada compte tenu de 1’importance du budget qui lui est alloué,
I’effectif de ses employés et I'importance des programmes sociaux qu’il gére. De
plus, 1a popularité du site du ministere est grande si I’on considére qu’en moins de 2
ans, la fréquentation de ce site a plus que doublé en passant de 1168 432 visiteurs en

octobre 2006 a 2 685 977 visiteurs en janvier 2008. [GOVO0S]

Pour réaliser cette initiative majeure, il a fallu procéder a un processus de
changement radical dans toute I’administration fédérale. En effet, il a fallu aborder le service

a la clientele sous un angle totalement nouveau en regroupant 1’ information et les services en
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fonction des besoins et des priorités des clients (contribuables et entreprises) et non plus en
fonction des besoins des ministéres.

Cette nouvelle orientation stratégique va se concrétiser par un processus de
réingénierie organisationnelle (orientation client) qui sera supporté par un processus de

réingénierie technique (orientation services).

2.1 Envergure de la réingénierie organisationnelle des services

Pour bien saisir la portée du changement dans la fourniture des services publics, on
présentera d’abord les inconvénients de I’ancienne architecture organisationnelle de ces
services puis on fera ressortir les avantages de la nouvelle architecture basée sur les services
directs en ligne offerts par le cybergouvernement.

Dans I’approche traditionnelle des services publics, présentée ci-dessous, on voit que
I’architecture qui supportait ces services était une architecture verticale (ou architecture en
silos) ol chaque ministére fonctionnait en vase clos avec ses services spécifiques (exemple :
permis, impdts etc..) non reli€s a ceux des autres ministéres, ses propres réglements et
procédures et sa propre clientéle. 1l en résultait un mode de fonctionnement trés lourd et peu
efficace car les besoins des contribuables et des entreprises étaient traités par une multitude
de ministeres, sans guichet unique, et selon des modes de communication peu performants

(déplacements multiples et attentes des usagers ou appels téléphoniques fréquents et peu

efficaces).
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Figure 2.1 Architecture verticale des services publics traditionnels [BENO0S5]
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L’avenement de UInternet va permettre d’offrir aux utilisateurs de 1’information
partagée et des applications partagées entre tous les ministéres pour la fourniture d’un grand
nombre de services virtuels (130) basés sur I’interopérabilité (échanges) et de la réutilisation
des services via un guichet unique (services transactionnels, catalogues électroniques,
paiements €lectroniques, formulaires électroniques, accés a des banques de données,
abonnements a des services etc.). C’est ’approche horizontale des services illustrée par

I’ architecture suivante :

Figure 2.2 Architecture horizontale des services publics en ligne [BENOQS]
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Les principaux avantages de cette architecture orientée clients / services sont :

- Pour les clients (contribuables et entreprises), la simplification des

transactions, I’amélioration de I’acces aux services et la rapidité de ces services

- Pour les entreprises, une réduction importante des cofits liés a la conformité, a

la Iégislation et & la réglementation publique.

- Pour les ministéres, des gains de productivité et d’efficacité grice a la
réutilisation de certaines solutions ou I’utilisation de solutions communes, une
meilleure coordination et des liens plus étroits entre les programmes du

gouvernement

Le succes de cette réingénierie organisationnelle est illustré par un taux de satisfaction
élevé des usagers en 2005 puisque 71% des internautes qui ont consulté un site Web du
gouvernement fédéral se sont déclarés trés satisfaits de la qualité des sites. Par ailleurs le
nombre de transaction en direct est passé de 22% a 30% entre 2002 et 2005. Enfin, un
sondage de 2006 montre que 62% des utilisateurs pensent que 1’information la plus fiable se
trouve dans les sites Web du gouvernement fédéral plutdt que dans ses bureaux

gouvernementaux ou par téléphone.

2.2 Envergure de la réingénierie technique des services

Dans le cadre de son initiative majeure « Gouvernement en direct », le gouvernement
du Canada s’est engagé a refondre ses services plutdt que de simplement automatiser ses
programmes déja en place. Il s’agit donc d’un véritable processus de réingénierie technique
basé sur une architecture axée sur les services (AAS). Cette architecture va donc mettre
I’accent sur la réutilisation et I’interopérabilité (€changes) de services afin de permettre aux
consommateurs de services (les contribuables et les entreprises) et aux fournisseurs de
services (ministéres et autres agences gouvernementales) de retirer des avantages
réciproques. En effet, dans une collectivité fermée comme celle du gouvernement fédéral,
consommateurs et fournisseurs de services travaillent dans le m&me sens pour atteindre des

objectifs communs en matiere de modernisation de services, prestation horizontale de



31

services (services intégrés offerts par plusieurs ministeres), gestion plus efficiente des fonds
publics. Autrement dit, fournisseurs et utilisateurs de services tirent profit de la présence de

I’autre gréice a une conception commune de services réutilisables.

Le modele de référence qui sert de norme dans toute I’administration fédérale est un

modele qui regroupe 19 types de services fonctionnels identifi€s dans le schéma suivant :
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Figure 2.3 Architecture fonctionnelle [JAMO7]
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Ces services fonctionnels reposent sur une architecture axée service (AAS) qui est
structurée en 3 couches dans un contexte de conception de programmes / activités selon le

schéma suivant :

Contexte — Conception de programmes/activités

“\uv: des
Architecture incidents en Pcma:.l intermi
d' appllcanon de@ matiére de santé ~Permis et 1w=nces Nouvelle Apphoatiors
gestion application struciurées

Servioes

. , adminiviratlz
A;rclmecture automatisés
d’échange de
gervices Sarvioes

d'infragiraoturs

Architecture & bgrrz,po;a.?ivs
composantes 1 ‘ u Ai:?:;;t:n genéralisées
technologiques / [__‘_J
N/ =
e i S
Produit Produit Produit L
i Environnement matériel/log'iciel/

Figure 2.4 Les trois couches de I’architecture axée services [TBSOS8]

Les avantages de cette structure en couches sont nombreux, par exemple

Il est plus facile d’examiner une couche a la fois, en I’envisageant comme un

tout, plutdt que d’essayer de comprendre I’ architecture au complet.
e Le lien de dépendance entre les couches est réduit au minimum.

e Conformément au modele ISO (Interconnexion des Systemes Ouverts), les
normes sont intégrées aux interfaces des couches pour qu’un maximum de

consommateurs puisse utiliser les services offerts.

N

e A mesure que l'on passe a travers les différentes couches, le niveau

d’abstraction augmente, les détails et le niveau de complexité s’estompent,
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ouvrant la voie a la conceptualisation et a la résolution de problémes de plus

haut niveau.

e Une fois les normes bien établies, les couches peuvent étre remplacées 1’une
par I'autre, en collaboration avec d’autres fournisseurs. Par exemple, dans le
modele de référence OSI, il existe une multitude de protocoles de

communication TCP/IP parmi lesquels faire un choix.

Examinons maintenant les trois couches fonctionnelles de cette architectures axée services :

Couche 1 : Architecture 2 Composantes Technologiques (ACT)

Cette couche renferme tout le matériel et les logiciels nécessaires a la présentation
des composantes des modules (sans égard 4 la complexité et a la taille) que les fournisseurs
ont a offrir (par exemple le langage Java ou une carte vidéo). Il s’agit de produits
indépendants et sans interaction entre eux. La notion d’interopérabilit€ au niveau de cette
couche n’est pas nécessaire car chaque fournisseur peut utiliser des normes appropriées a sa

mise en service.

Un des éléments importants au niveau de cette couche est la granularité. Autrement
dit, il s’agit de la taille élémentaire des ensembles de données mis au point par le fournisseur.
Plus le degré de granularité est élevé, plus il y a de possibilités de personnaliser un systéme,
car le nombre d’éléments (objets, informations ou données) parmi lesquels choisir est plus
élevé. Cette possibilité de personnalisation des services est importante car sans elle la
réutilisation des services risque d’étre trés limitée. Les applications autonomes (applications
maisons) incorporées directement dans les plateformes des fournisseurs font partie de I’ ACT

et sont sur un pied d’égalité avec les produits du fournisseur.
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Couche 2 : Architecture d’Echange de Service (AES)

Cette couche intermédiaire se compose de 2 types de services :

e les services d’infrastructure qui servent de bloc fonctionnel pour lequel
d’autres services thématiques a valeur ajoutée (par exemple services de santé,

services de voyages) viendraient se greffer.

e Les services administratifs automatisés (ou services mixtes) sont des services
intégrés a d’autres services. Ces services mixtes permettent d’exécuter des
fonctions ou des processus de gestion qui font partie d’une application plus

évoluée ou d’un mécanisme de prestation de programme.

Couche 3 : Architecture d’ Application de Gestion (AAG)

Elle renferme un éventail d’applications (applications spécialisées, applications
multifonctionnelles ou a usages multiples, applications uniques pour un seul secteur
d’activité, un seul programme et méme un seul ministere). Cette couche se décompose elle-
méme en couches internes qui sont connectées par le biais d’un bus de services d’application
(BSA) selon le schéma suivant et, lorsqu’une intersection avec ’AES se produit, une
interface de services intégrés (ISI) fournit le modele nécessaire pour assurer les services

externes.
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Figure 2.5 Couches internes et mécanisme de communication de I’ AAG [TBS08]

Voici un bref apergu des couches internes de I' AAG

e Couche présentation : Affichage du contenu, des messages guides et des

résultats dans I’appareil utilisé (ex. navigateur, cellulaire, PDA, écran 3270,

etc.).

e Couche interaction : aide I'utilisateur final et gestion de la saisie de

données, des processus, et de I interopérabilité entre les services.

e  Couche fonctionnelle : Gestion de la logique d’ensemble

e (Couche objet : S’occupe de paramétres spécifiques a I’AAG, notamment la

validation de données.

e Couche persistance : Recherche et stockage d’informations pour assurer la

continuité de la session.

En conclusion, ce processus majeur de réingénierie n’est pas seulement une innovation

organisationnelle (stratégie orientée clients) et technique (architecture axée services), c’est

aussi un moyen qui a permis d’atteindre en 2006 les objectifs de 1996 du gouvernement du
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Canada en ce qui a trait & la modernisation des services, la présentation horizontale des

services et une meilleure interopérabilité.

Au plan international, le succés de cette initiative d’envergure « Gouvernement en
p

direct » a valu au Canada une place de leadership mondial en matiére de gouvernance

électronique. En effet, plusieurs études nationales et internationales confirment ce réle de

leadership comme en témoigne le tableau suivant :

Organismes d’évaluation 2001 2002
Accenture (22 pays) B ™ 1%

Le Conference Board du Canada (10 2e

pays)

Département des affaires 6e

économiques et sociales des Nations
Unies (191 pays)

International Data Corporation (53
pays)

Université Brown (198 pays) 4e
Office of e-Envoy du Royaume-Uni 3e
(10 pays)

Taylor Nelson Sofres plc (TNS)

Tableau 2.1

selon certains organismes [GEDO6]

2003

19

3¢

2004 2005

19 19

7e

Se

Rang mondial du Canada en matiere de gouvernance électronique

Comme le montre le tableau précédent, le Canada a constamment occupé une place

enviable parmi les dix premiers pays en ce domaine, quelque soit I’organisme qui a fait

I”étude de comparaison.



38

2.3  Envergure de la taille et du budget du ministére

Le ministére RHDSC dispose d’un budget de plus de 79 milliards de dollars et il
compte plus de 24 000 employés dans la région de la capitale nationale et dans les bureaux
régionaux au Canada. Plus de 20 000 de ces employés sont affectés & Service Canada qui est
un organisme associé 8 RHDSC et qui procure un point d’accés unique aux citoyens voulant
obtenir des services en ligne du gouvernement fédéral.

Pour remplir ses fonctions, RHDSC offre des programmes et des services en ligne a
des millions de Canadiens. Par exemple, le programme de la sécurité de la vieillesse et tout
I’éventail des prestations du Régime de pensions du Canada, le programme d’assurance-
emploi qui sert de revenu d’appoint temporaire aux Canadiens sans emploi et d’autres
programmes et services d’emploi les aidant & se préparer a I’emploi, & en trouver un et a le
garder. Le Ministere investit également dans 1’apprentissage en facilitant I’accés a 1’aide
financiere pour les études postsecondaires et pour les programmes d’apprentissage pour les
adultes; On comprend alors pourquoi les sites Web de ce ministére sont parmi les dix sites les

plus visités du gouvernement du Canada.

De plus, lorsque le gouvernement du Canada a lancé I’initiative du « Gouvernement en
Direct » en 1996, il en a confié la réalisation 8 RHDSC en conjonction avec Service Canada.
I1 en résulte que RHDSC et Service Canada ont ét¢ impliqués des le début de ce projet

d’envergure de 880 millions de dollars répartis comme suit :
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Trois visions en matiére
de service
Citoyens canadiens,
entreprises canadiennes et
clients internationaux

Passerelles et regroupements
95 MS

130 services les plus
couramment utilisés

Projets de prestation de services
en direct

262 M$
[y commpais les trais visikns
=N mAtEe de servte)

Leadership. palitiques et normes
47 M5

Infrastructure pratégée commune
476 M$

Figure 2.6 Investissements consacrés au programme du « Gouvernement en direct »

du Canada de 2000 a 2005 [GEDO06]

De ce financement global, RHDSC en a obtenu a lui seul pres de 10% (environ 82
millions entre 2000 et 2005), ce qui en fait le troisiéme ministére en importance sur les 34

ministéres dans le financement de ce projet. L’investissement alloué au RHDSC se repartit

comme suit :
Ressources Développement RHDSC
Humaines Social
Passerelles et Portails 16 262 000 $ 7 920 000 § 24 182 000$
Présentations de 57 042 000 $ 750 000 $ 57 792 000$
services en direct
Total 733040008 | 8670000 | 81974000

Tableau 2.2 Investissements consacrés 8 RHDSC en 2000-2005 pour le

« Gouvernement en direct » [TBS05]
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En conclusion, RHDSC, par la multitude de ses services en ligne, sa taille (24000
employés), son imposant budget et son role de premier plan dans le programme du
« Gouvernement en direct » constitue donc un des plus importants ministeres du

gouvernement canadien.



CHAPITRE 111

METHODES D’EVALUATION DES SITES GOUVERNEMENTAUX AU CANADA

Dans ce chapitre, on va d’abord présenter la méthode courante basée sur la conformité
a des normes et directives gouvernementales puis on présentera le modeéle WebQEM qui est
une méthode quantitative basée sur la conformité a des normes de qualité en ingénierie du

Web, notamment la norme 1SO 9126.
3.1 La méthode de conformité a des normes et directives gouvernementales

C’est la méthode courante d’évaluation des sites Web gouvernementaux au Canada.
Cette méthode comprend six composantes d’évaluation et, pour chacune d’elles, il faut
répondre a une série de questions pour vérifier la conformité des éléments de chaque
composante a des directives publiques contenues dans le guide Internet du gouvernement du
Canada. Ces directives publiques répondent a la normalisation des sites Internet et constituent
une collection de normes obligatoires [TBS05] a I’intention de tous les ministéres et
organismes fédéraux. Trois possibilités de réponses sont permises pour chaque question, a

savoir :
e Répond aux attentes
e Problémes a résoudre

e Sans objet
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- Premiére composante de I’évaluation : vérification des exigences de faisabilité du site

Il s’agit d’un processus de vérification des trois aspects suivants :

e Ja conformité¢ du site Web au programme « Gouvernement en direct » (voir

tableaul annexe E)

e Le contrdle des ressources pour s’assurer que le site dispose des ressources
humaines, financieres et technologiques avant son développement. (voir tableau 2

annexe E)

e [’analyse de la clientele pour identifier les attentes des utilisateurs (voir tableau 3

annexe E)

- Deuxiéme composante de I’évaluation : vérification de la conformité aux normes et
directives gouvernementales

Le guide de normalisation des sites Internet [TBS0S5] du Conseil du Trésor contient
trente-trois normes obligatoires et six lignes directrices, présent€ées comme des pratiques
exemplaires. Les normes auxquelles doivent se conformer tous les sites Internet du
gouvernement du Canada ont une incidence importante Sur la conception du site et elles
devraient donc €tre soigneusement examinées. Il s’agit de la conformité aux exigences du
Conseil du Trésor en matiere de respect des normes publiques et des langues officielles
(Tableau 4), les procédures de maintenance du site (Tableau 5), la promotion du site (Tableau

6) et la facilité d’acces au site (Tableau 7). Ces tableaux sont a I’annexe E.

- Troisieme composante de I’évaluation : vérification des exigences de la convivialité du
site
Cette convivialité consiste a offrir des services axés sur les clients et elle oblige le

gouvernement a travailler et dialoguer avec les utilisateurs finaux.

Dans ce domaine, le gouvernement canadien tient compte de plusieurs aspects du site
Web dont I’interface, la structure de la navigation, le contenu, la conception graphique,
I’interactivité, la sécurité et la protection des renseignements privés, la recherche et I’aide.

(Voir tableaux 8 & 15 annexe E)
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- Quatrieme composante de I’évaluation : rapport statistique sur le trafic

II s’agit de la compilation des statistiques d’acces et d’utilisation pour savoir qui

visite le site et comment ces visiteurs y ont acceés. (Voir tableau 16 annexe E)

- Cinquiéme composante de I’évaluation : vérification des exigences graphiques

11 s’agit de I’évaluation graphique des sites web du gouvernement canadien. Cette
évaluation est basée sur le modele CFL 2 [TBS05] (Common Look and Feel version 2). Ce
modele donne les indications nécessaires sur les dimensions, le format, les images et les

couleurs a respecter dans la mise en place d’un site Web (voir figures 1, 2 et 3 annexe E)
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La détermination d’un indice de maturité des services en ligne
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La méthodologie d’évaluation de cette maturité est basée sur le tableau suivant qui

identifie 9 niveaux de maturité pour les services informationnels et 9 niveaux de maturité

pour les services transactionnels.

Niveaux de maturité des services

Niveaux de maturité des services informationnels

Publication de I'information de base {push)

1. Présence sur le Web : on diffuse en direct de I'infarmation
sonimaire 4 propos des services, par exemple 13
description générale des services.

2. Réference de base ; on diffuse en direct certains documents
de base relatifs aux servicas, par exemple les politiques.

3. Référence assez compléte : on diffuse en direct un
anseimble assez complet de documents de base, et
Vinfarmation diffusée en direct est bien gérée, en plus
d'étre exacte et ajour.

Personnalisation des renseignements détenus (push-pull)

4. Approfardissement des renseignements détenus : on
déplole des efforts particuliers pour mettre & la disposition
des clients l'information a laquelle il est difficile d'avoir
acces au moyen de sources non électroniques.

. Segmantation . les clients sont segmeantés en sous-
groupes, et 'information est adaptée a leurs besoins, &
partir d'un large dventail de caractéristiques pour ¢e qui est
des utilisateurs.

v

Qutils interactifs . les clients peuvent faire appel a des
oltils interactlfs pour racevoir en direct de Finformation
personnalisée. Des outils de navigation en direct et
autornatiques permettent de faire appel plus facllement
aux services en direct, dans les cas opportuns,

Conditiors dfaccas a linformation définies par les dients (pull)

7. Profils persannalisés : les différents clients peuvent établir
divers profils en direct et recevoir, sous résenve des lignes
directrices sur la pratection des renseignements persannels, de
linformation d'aprés ces profils.

8. Synthese partielle : 1es différents clients peuvent, en partie,
extraire linformationt dans différentes sources d'information en
direct et disposent de certains outils pour combiner cette
informatian ou pour en faire la synthése afin de aéer de
naveaux produits d'infarmation.

9. Synthese assez compléte : les différents clients ont accés a
des moyens assez complets pour extraire linformation
pravenant de différentes sources et pour en faire 1a synthése, ce
Qui leur permet d'effectuer en direct des recherches détaillées.

Niveaux de matunté des services transactionnels

Publication (passive-passive)

. Présence sur le Web : on diffuse en direct de V'information
sommaire a propos des services, par exemple la
description géniérale des services.

N

. Référence de base : on diffuse en direct certains documents
de base relatifs aux services, par exemple les palitiques

Référence assez compléte . on diffuse en direct un
ensemble assez complet de documerts de base, at
l'information diffusée en direct 25t bien gérée, en plus
d'étre exacte et a jour,

w

Interaction (active-passive}
4. Communication partielle ; certains clignts petvent

communiquer en direct avec le fournisseur de services, Par

exemple, ils peuvent transmettre des formulaires ou des
documerts de base,

o

Communication compléte - taus les clients peuvent
comrnuniquer en direct avec le fournisseur de sarvicas, En
outre, i} axiste certains outils interactifs en direct qui
permettent de répondre aux demandes dé
renseignemeants.

6. Interaction assez complite : fous |es lients peuvent
présenter un éventail complet de renseignements s
rapportant & leurs transactions et recevoir des reponses
individualisées pour donner suite aux documeants
déposés, dans les ¢as opportuns.

Transaction (active-active)

7. Exécution partelle ; les clients peuvent exécutsr particllarent,
en direct, des transactions obligatoires (par exemple, ils peuvent
remplir une dermande en direct, mais doivent déposer des
piéces justificatives imprimées); ou encore, seuls cerains clients
ont accés aux services en dired (par exemple, [osque les
services sont mis en place par phases).

8. Exécution compléte : tous les dients peuvent executsr
complétemert, en dired, des transactions obligatoires. Taulelols,
les transactions ne sont confirmées qua une date ultérisvre &
peuvent Iétre gréce 8 des documents imprinés.

9. Execution compléte en temps réel ; taus les clignts povwent
exécuter compléterrient, en termps réel, ces transacticins
obligatoires, sans avoir & sortir du site Web dul fourpissaur de
services. Les transactiors sont confirmeées instantanément, &n
direct ou par courriel.

Tableau 3.1 Niveaux de Maturité des services du gouvernement en ligne [GEDO6)]
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En termes d’évaluation, chacun de ces niveaux correspond a un point de maturité. 11 en
résulte qu’un service qui n’offre qu’une fonctionnalité minimale (ex. présence sur le web)
obtient un point de maturité alors qu’un service qui offre une fonctionnalité maximale (ex.
synthése complete pour recherche détaillée ou exécution complete en temps réel) vaut 9
points de maturité. Entre ces deux valeurs extrémes, les valeurs intermédiaires entre 1 et 9
correspondent a des services en ligne ayant différents niveaux de maturité, donc différents
nivaux de fonctionnalité. Par exemple, pour I’ensemble des 130 services en ligne offerts par
le gouvernement canadien, le niveau moyen de maturité de tous ces services en 2005 était

de 6,5 sur un maximum de 9, selon le calcul suivant :

(atégorie Nombre de services Moyenne (pondérée) des niveaux de maturitd
Canadiens et résidents 85 62
Entreprises 3 72
Non-Canadiens 5 59
Interne au gouvernement 7 72
TOTAL 30 65

6,5 = (85%6,2 + 33%7,2 + 5*%5,9 + 7* 7,2)/ 130

Autrement dit les poids sont calculés par catégorie (85/ 130; 33/ 130; 7/ 130; 5/ 130; 7/
130). La moyenne pondérée de maturité de chacune des 4 catégories de services est obtenue a
partir des enquétes de satisfaction menée par le gouvernement fédéral et la firme
internationale  Accenture spécialisée en évaluation des services nationaux de
cybergouvernement. Cette moyenne nationale de 6,5 veut dire que I’objectif de maturité de
6,4 fixé en 2002 a ét€ atteint et méme un peu dépassé en 2005. Par rapport a cette moyenne
nationale de 6,5, les niveaux de maturité des principaux services en ligne du RHDSC sont

identifiés dans le tableau suivant :



SERVICES Type de services NIVEAUX
DE
MATURITE
Subventions canadiennes pour I’épargne- Informationnel 47
études
Programmes canadiens des préts aux transactionnel 52
étudiants
Services d’assurance emploi pour les thEmiGan] 9
particuliers
Service d"emploi B Sair 52
Services relatifs aux transactions de travail transactioonel 6
Services canadiens de médiation et de tednpactioner] 7
conciliation
Initiative nationale pour les sans abri AT el 4
Relevé d’emploi sur le web SR Gangl 9
Numéro d’assurance sociale AR 5
Régime de pensions du Canada irgAetiates] 7,7
Pension de la sécurité de la vieillesse b iG] 75

Tableau 3.2

Niveaux de maturit€ des services en ligne de RHDSC en 2005

[GEDO06]

Ce tableau montre que seulement 5 services sur 11 3 RHDSC sont supérieurs a la
moyenne nationale 6,5 et ont donc dépassé I’objectif de maturité fixé & 6,4 alors que 6
services en direct sur 11 n’ont pas encore atteint cet objectif et restent donc inférieurs a la

maturité moyenne de 6,5 observable pour les 130 services en ligne du gouvernement fédéral.
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Cette situation pourrait €tre attribuée au fait que presque tous les services en direct de
RHDSC, excepté le premier (subventions pour épargne- études) sont des services
transactionnels donc des services plus complexes a concevoir et & utiliser que les services
purement informationnels rencontrés en majorité dans des ministéres comme celui de la

santé, I’agriculture, le patrimoine, I’environnement ou celui de la défense.

3.3 La méthode WebQEM' de conformité a des normes en ingénierie du Web

La méthode WebQEM est aussi une analyse de conformité mais non pas a des
directives ou normes gouvernementales mais plutét & la norme de qualité en génie logiciel

ISO 9126 dans sa version étendue a 1’environnement Web.

On commencera donc & présenter les six caractéristiques majeures de qualité dans la
norme ISO 9126 puis on présentera les caractéristiques additionnelles spécifiques au Web

selon Olsina [OLS99] et Offutt [OFF02]

- Les caractéristiques de qualité dans la norme ISO 9126
Dans sa version de base, cette norme définit 6 caractéristiques majeures de la qualité

d’un logiciel, a savoir:

La facilité d’utilisation

La facilité d’utilisation est définie par I’ensemble de attributs portant sur I’effort
nécessaire pour I’utilisation. Les sous—caractéristiques sont: la facilit€ globale de la
compréhension du site Web, la facilité d’apprentissage avec I’utilisation des aides en ligne et
d’autres types d’aide, la facilité d’exploitation de I’application Web et le pouvoir d’attraction

(interface).

! WebQEM: Web Quality Evaluation Method
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La capacité fonctionnelle

La capacité fonctionnelle est définie par I’ensemble des attributs portant sur I’existence
des fonctions et leurs propriétés. Les sous —caractéristiques sont: I’exactitude, ’aptitude (la

navigabilité, facilit€ de recherche, etc.) et I’interopérabilité.

La fiabilité

La fiabilité est définie par ’ensemble de attributs portant sur I’aptitude de I’application
Web & maintenir son niveau de service dans des conditions précises et pendant une période
déterminée. Les sous caractéristiques sont: la maturité, la tolérance aux pannes, la possibilité
de récupération (récupération du profil des utilisateurs par exemple, capacité de rétablir son

niveau d’exécution) et le traitement correct des différents liens.
Le rendement

Le rendement est défini comme I’ensemble des attributs portant sur le rapport existant
entre le niveau de service de I’application Web et la qualité des ressources utilisées, dans des
conditions déterminées. Les sous —caractéristiques sont: le temps de réponse, la vitesse de

génération des pages et la vitesse de génération des graphiques et images.

Le but d'une application Web est habituellement d'augmenter la productivité, diminuer
les cofits, ou une combinaison des deux. Les utilisateurs s'attendent a ce que I’application
Web fonctionne d'une fagon efficace afin de soutenir leurs buts. Les sous caractéristiques du

rendement doivent donc satisfaire aux demandes des utilisateurs.
La facilité de maintenance

La facilité de maintenance est définie comme 1’ensemble des attributs portant sur
I’effort nécessaire des modifications demandées. Les sous—caractéristiques sont: la facilité

d’analyse, la facilité de modification, la facilité de test, la stabilité et I’extensibilité.
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La portabilité

La portabilit€ est définie comme I’ensemble des attributs portant sur I'aptitude d’un
logiciel a étre transféré d'un environnement a l'autre. Les sous—caractéristiques sont: la

facilité d'installation, la facilité de migration, l'adaptabilité et I'interchangeabilité
Arbre d’évaluation de la qualité des applications Web

En se basant sur les caractéristiques et les sous caractéristiques de la norme ISO 9126,
Olsina [OLS99] a présenté un arbre d’évaluation de la qualité d’une application ou d’un site

Web. Cet arbre est composé de 5 branches et se présente comme suit :

Capacit€ fonctionnelle

Facilité de maintenance

Qualité des applications Web

Facilité d’utilisation

Fiabilité

Rendement

Figure 3.1 Arbre d’€valuation de la qualité des applications Web selon Olsina

[OLS99]

Quant a Jeff Offutt [OFF02], il compléte les caractéristiques précédentes en ajoutant la
séeurité, la disponibilité, la mise & I’échelle, la performance et le temps de commercialisation
afin de mieux tenir compte des exigences de qualité dans I’environnement spécifique du

Web.
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Qualité des applications Web

A

Capacité fonctionnelle .
Sécurité

Y

Facilité de maintenance < R
Disponibilité/ mise a I’échelle

A 4

Facilité d’utilisation

Performance/ temps de

Fiabilité commercialisation

A

Rendement

Figure 3.2 Arbre d’évaluation de la qualité des applications Web [OFF02]
La sécurité

Avec le développement rapide des applications Web, la sécurité de ces applications est
devenue tres importante en particulier pour les services transactionnels marchands

(commerce €électronique) dans le secteur privé et le secteur public.
La disponibilité et la mise a I’échelle

La disponibilité signifie non seulement une présence temporelle 24 heures/365 jours

mais aussi une présence fonctionnelle a travers plusieurs navigateurs.

La mise € I’échelle quant a elle est définie comme I’ensemble des attributs portant sur
I’aptitude des applications Web a étre transférées d’un environnement & un autre. Les sous —
caractéristiques sont: la facilité d’adaptation, la facilit¢ d’installation, la coexistence et

I’interopérabilité.



51

La performance et le temps de commercialisation

Si une application ou un site Web sont trop lents (plus de 30 secondes d’attente), les
utilisateurs n’y retourneront plus jamais selon Nielsen [NIELOO]. Ainsi la performance est
importante mais elle est dépendante du trafic d'Internet pour lequel I’utilisateur n’a aucun
contrdle. Le temps de commercialisation est aussi un facteur important dans un processus
d'affaires pour les applications ou les sites Web. En effet, dans le secteur privé, étre premier a
se lancer sur le marché du Web est un facteur critique de succes au plan de la concurrence.
Par contre, dans le secteur public ou prévaut une situation de monopole, le temps de
commercialisation est davantage un facteur de qualité de service (disponibilité rapide) plutdt

qu’un facteur de rentabilité.

Le Processus d’évaluation de la méthode WebQEM

La qualité Web est un concept complexe a cause de la diversité des facteurs de qualité
identifiés précédemment, sa mesure doit donc €tre multidimensionnelle [ALAQ2]. Dans cette
perspective, Olsina a élaboré la méthode WebQEM qui est basée sur la norme ISO 9126. La

figure suivante représente les facteurs de qualité retenus dans cette méthode [OLS99].



1. Usability
1.1 Global Site Understandability
1.1.1 Global Organization Scheme
1.1.1.1 Tabip of Contents

11.1.2 Site Map

1.1.1.3 Global Indexes

11131 Subject Index

1.1.1.3.2 Alphabetical Index

1.1.1.3.3 Chronological index

1.1.1.34 Geographical Index

1.1.1.3.5 Other Indexes (by audignce, by
format, hybrid -llke alphabefical and
subject onented)

1.1.2 Quality of Labeling System

1.1.3 Audience-onented Guided Tour
1.1.3.1 Conventional Tour

1132 VR Tour

1.1.4 Image Map (Metaphorical, Building,
Campus, Hoor and Room fmagemaps)
1.2 Feedback and Help Features
1.2.1 Quality of Help Features

1.2.1.1 Global Heip (for first-ime visitors)
1.2.1.2 Speciiic Help (for searching,
checking out, efc.)

1.2.2 Addresses Directory

1.2.2.1 E-mail Directory

1.2.2.2 Phone-Fax Directory

1.2.2.3 Post mail Directory

1.2.3 Link-based Feedback

1231 FAQ Fealure

1.2.32 What's New Fealure

1.2.4 Form-based Feedback

124.1 Questionnaire Feature

1.24.2 Comments/Suggastions
1.24.3 Subject-Oriented Fesdhack
1244 Guest Book

1.3 Interface and Aesthetic Features
1.3.1 Cohesiveness by Grouping Main
Control Objects

1.3.2 Presentation Permanence and
Stability of Main Controls

Figure 3.3

1.32.1 Direct Conirols Permanence (Main,
Search, Browse Conirols}

1.322 Indirect Controls Parmanence
1.32.3 Stability

1.33 Style Issues

1.3.3.1 Links Color Style Uniformity
1.3.3.2 Global Style Uniformity

1.34 Aesthetic Preference

14 Miscellaneous Features

14.1 Forsign Language Support
1.4.2 Website Last Update Indicator
14.2.1 Global

1422 Scoped (per sub-site or page)
143 Scresn Resolution indicator

2. Functionality

2.1 Searching and Retrieving lssues
2.1.1 Website Search Mechanisms
2111 Global Search

2.1.1.2 Scoped Search (e.g., Museum
Collections, Books, Academic Personns))
2.1.2 Retrieve Mechanisms

2121 Level of Retrieving Customization
2122 Level of Refrieving Feedback

2.2 Navigation and Browsing lssues
2.2.1 Navigablity

2211 Orientation

22111 Indicator of Paih

22112 Labe! of Current Position
2.2.1.2 Average of Links per Page

2.2.2 Navigational Contrel Objects
2.2.2.1 Presentation Permanence and
Stability of Cortextual (sub-site) Controls
22211 Contextual Controls Permanence
2.2.21.2 Confextual Controis Stability
2222 Level of Scrolling

2.2.22.1 Vertical Scrolling

2.2.22.2 Horizontal Scrolling

2.2 3 Navigational Prediction

2.2.3.1 Link Titfe {link wath explanatory help)

22.3.2 Qualty of Link Phrase

2.24 Browse Mecharisms

2.24.1 Quick Browse Canirols

2.3 Domain Specific Functionality and
Content

Note: see. for example, the specificalion t
e-bookstores in Table 1.

3. Reliability
3.1 Non-deficiency

3.1.1 Link Emrors

3.1.1.1 Broken Links

3142 Invalid Links

3113 Unimplemented Links

3.1.2 Spelling Errors

3.1.3 Miscellaneous Errors or Drawbacks
3.1.3.1 Deficiencies or absent features due
fo different browsers

3.1.3.2 Deficiencies or unexpacted results
{e.g.. non-trapped search ermors, frame
problems, elc.) indepandsnt of browsers
3133 Orphan Pages

3.1.34 Desfination Nodes (unexpectedly)
unoer Construction

4. Efficiency

4.1 Performance behavior

4.1.1 Quick Static Pages

4.2 Accessibility

4.21 Information Accessibility

4.2.1.1 Support for fext-only version
4.2.1.2 Readability by deactivaling the
Browser Image Feature

42121 Image Title

42122 Global Readability

4.2.2 Window Accessibiity

4.2.2.1 Number of panes regarding frames
4.2.2.2 Non-irame Version

Les facteurs de qualité selon Olsina [OLS99]
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Apres avoir identifi€ les facteurs de qualit€é Web, Olsina propose un instrument de
mesure qui s’inspire des travaux de Joso J. Duyjmovic qui a élaboré en 1996 un instrument
servant a I'évaluation des systémes informatiques complexes [DUJ96]. Cette méthode est

appelée « logic scoring of preference » et comprend 4 étapes, & savoir :
o définition des critéres et des exigences de qualité.
¢ Identification et choix des métriques de mesure
e Evaluation élémentaire.
o Evaluation partielle et globale.

La premiere étape est le choix du modele qualité & appliquer. Celui-ci peut €tre la
norme ISO 9126 ou une adaptation de cette norme, comme celle d’Olsina. A partir de ce
modele, on sélectionne les caractéristiques & mesurer en fonction des objectifs visés par le

processus d’évaluation.

Pour la mesure, chaque critére de qualité, en fonction de son importance, regoit un
poids. L’évaluation est appelée « préférence élémentaire » (figure 3.9). Cette notion

correspond a un niveau de satisfaction d’un critére (une caractéristique qualité).
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Préférence élémentaire

Identifier les n critéres (caractéristiques) a évaluer,

¢ Pour chaque critére, on obtient un niveau de satisfaction E, avec

« 0<E,<100%,

e On utilise en général une échelle de mesure avec des valeurs

acceptables (vraisemblables).

Figure 3.4 Préférence élémentaire

Prenons comme exemple la caractéristique « temps réponse ». On se fixe une échelle de
valeurs acceptables comprises entre z€ro et six secondes. La figure suivante montre qu’un temps
réponse compris entre 0 et 1 seconde est satisfaisant & 100%, autrement dit la préférence

élémentaire E, = 100%

Reponse time, R [seconds ]

6 1
11— ———1
O 30 %o GO %e 1 OO %
Elementary preference, E[%1]

Figure 3.5 Préférence élémentaire / Temps de réponse [OLS99]
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La formule utilisée est la suivante :

EP,=1(100%) si X =0 et EP,=0(0%) si X,>X , (6 secondes)

1max

i X X
Sinon EP= —2—= si 0<X < X,

Imax

Ou:

EP , = évaluation €lémentaire (elementary preference)
X, =la valeur de I’attribut évalué (0 a 6 secondes pour temps de réponse)

X max = la valeur maximale que peut prendre cette évaluation (6 secondes pour le

m.

temps réponse).

Autrement dit, un temps de réponse de 3 secondes équivaut a un niveau de satisfaction

(préférence élémentaire) de 50% selon le calcul suivant :
EP=1 (100%) si X, <=1 et EP=0(0%) si X,>6

Sinon EP= (6-3)/6 =50%

La figure suivante illustre un exemple réel de préférence élémentaire pour le
facteur fiabilité (nombre de liens rompus) de divers sites comme celui d’Amazon qui

obtient, pour ce critére, un niveau de satisfaction de 98,4 %.



Code / Title:

3.1.1.1. Broken Links

Type:

Attnibute

Highest level characteristic:

Reliability (3)

Supercharacteristic/s (code):

Link Errors (3.1.1)

Definition / Comments

It represents found links that lead to missing destination pages batli
internal and external static pages of a site (known also as dangling links),
“Users get irvitated when they atiempt to go somewhere, only to gef their
reward snatched away at the last momesit by a 404 or othiar
incomprehensibie ervor message”  htipy/wzww useit.com/alertbox/
980614 himl

Template of Metric and
Parameters:

Note: The metric and parameters item links another template with
information of the selected metric criterion, the expecied and planned
values, measurement dates among other fields. For mstance. the metric
criterion 1§

X = #Broken_Links / #Total_Links_of Site.

For each e-store in the field study, we got the respective X value

Data Collection Type:

Note: The data collection rype item records whethes the data are gathersd
mamually or automatically and the kind of the employed tool (if that 15
done antomatically. as for the Broken Links attribute).

Employed Tool/s:

our Website MA tool. among others

Elementary Preference Function:

EP=1 (or 100%)if X =0:

EP=0{(or 0%)if X=X "

otherwise EP = (X, — X0 Xy 10 X=X
N =006

Weight:

05

Elementary Preference Value/s:

Cuspide s site yielded an elementary preference of 99.83 %, Amazon.
98.40 %. Barnes and Noble 97.45 %. Borders. 76.34. and Diaz de Santos
60.07 %

Figure 3.6 Evaluation élémentaire : Broken links [OLS99]
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Une fois les préférences élémentaires définies et mesurées, on doit les fusionner en

une seule préférence, qui peut €tre partielle ou globale, au moyen d’une fonction

d’agrégation.

Pour chaque caractéristique et ses sous caractéristiques, on obtient une agrégation

partielle. Il faudra ensuite combiner les résultats partiels au moyen d’une fonction

d’agrégation pour obtenir une agrégation globale.

Les caractéristiques X |, X,, Xn sont mesurées par des métriques déterminées par

I’évaluateur, comme par exemple, le temps de réponse. La fonction G, pour trouver le

niveau de satisfaction des caractéristiques a partir d’'une échelle de valeurs acceptables,

est représentée comme suit :
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Elemnentary
Criteria

X E .
l G (X)) ' \\ Preference
\ .'\,‘-i,'}.;'l‘l‘f_';él,! 1011
X Es N Stricture
- Ga(Xo) -
> N\ E
Ll L E” I_' /;_3——*—
/

X, E. .

(;:.‘ (.“{:, ) > //..

Figure 3.7 Principe d’agrégation [OLS99]

L’agrégation partielle pour chaque caractéristique est appelée « préférence

élémentaire » E,, E,, En. La fonction d’agrégation L est utilisée pour trouver le score
global. Celui-ci correspond au niveau global de satisfaction des exigences du systéme. La
fonction d’agrégation L est utilisée pour combiner toutes les préférences élémentaires en
tenant compte du poids (importance) de chacune d’elles, W, W, ... W, . La formule pour

calculer le score partiel ou global est la suivante :

Ep/g(r)=(w, EP" +w, EP" +....... +w_ EP" )/

m

Dans cette €quation Ep/ g signifie évaluation partielle (pour un facteur) ou

globale (tous les facteurs de qualité). Le coefficient I' traduit le type de relations exigé

entre les facteurs (simultanéité, remplagabilité ou neutralité) et sa valeur est établie selon
le modele LSP (Logic Scoring of preference) développé par J. Dujmovic. Dans la figure
suivante, les colonnes 12, 13, r4 et 15 donnent la valeur de r pour respectivement, 2, 3, 4 et

5 facteurs a agréger.
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Plus précisément 3 situations doivent étre considérées (voir figure 3.13)

- Sir> 1, on a une fonction de disjonction qui traduit la remplagabilité entre
les facteurs, autrement dit un faible niveau de préférence (satisfaction)
obtenu par un facteur de qualité peut &tre compensé par un niveau élevé de
satisfaction obtenu pour un autre facteur de qualité. Ce phénomene de
compensation prend des valeurs qui varient, selon la figure 3.13, entre +
infini et 1. Entre ces 2 extrémes, on a des situations de totale disjonction
(D), de forte disjonction (D++ ou D+ ou D+-), de moyenne disjonction
(DA), de faible disjonction (D-+ ou D-) ou une disjonction neutre

(moyenne arithmétique A pour r=1).

- Sir <1, on a une fonction de conjonction qui traduit une simultanéité entre
les facteurs avec des valeurs allant de 1 a — infini selon que I’absence de
compensation exigée entre les facteurs est faible (C—ou C), moyenne

(CA), forte (C+- ou C ou C++) ou totale (C).

- Si r=1, on est en présence d’une fonction de neutralité et dans ce cas le
paramétre d= 0,5 est donc localisé juste au milieu entre la disjonction totale
(d=1) et la conjonction totale (d=0). Cette situation ot r=1 équivaut donc a
la moyenne arithmétique (A) et produit une forme d’agrégation de type

linéaire exprimée comme Suit :
Ep/gr)=(w, EP, +w, EP +....... +w, EP )

Dans laquelle, wi (i=1........... n) représente les poids (I’importance) de chaque

facteur Xi auquel est associé une préférence élémentaire EPi



Operation Symbol d r2

DISJUNCTION D 1.0000 +infry
STRONG QD (+3 L++ 0.9375 20.830
STRONG QD b+ 0.8750 9.521
STRONG QD (-2 D+- 0.8125 5.802
MEDIUM QD CA 0.7500 3.9289
WEAK QD (+) D=+ 0.6875 2.792
WEAK QD - 0.&6250 2.018
SQUARE MEAN 5QU 0.6232 2.000
WEAK QD (=) D= D.56825 1.44%
ARITHMETIC MEAN A 0 .5000 1.000
WEAK QC (-) v 0.4375 0.819
WEAK QJQC C= 0.3780 0.261
GEOMETRIC MEAN GEO 0.3333 2 .000
WEAK QC (&3 C—% ©.3125 ~0.148
MEDIUM QC CA 0.2600 -0.720
HARMONIC MEAN HAR 0.2274 =-1.000
STRONG QC (-) 4~ 0.1875 —-1.655
STRONG QC c+ 0.1250 -3.510
STRONG QC (+) o 0.0625 —-9.060
CONJUNCTION c 0.0000 —~infty

+infty +infty

24 .300 27.110
11.085 12.270
6.675 7.218
4.450 +4.825
3.101 3.318
2.187 2.302
1.519 1.E585
1.000 1.000
0.573 0.5486
0.192 0.153
-0.208 -0.23%
-0.732 -0.721
—-1.550 —-1.465
—3.114 -2.823
~7.639 -6.689
=infty -infty

=3,
-4 .8086
-8.
-infty

Figure 3.8 Technique d’agrégation des facteurs selon Dujmovic [OLS99]
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Prenons un exemple d’illustration de ce processus d’agrégation avec trois

variables x, x, et x, ayant respectivement des poids de 50%, 30% et 20%. La figure

ci-dessous montre le niveau de conjonction souhaitée par I’évaluateur en fonction de ses

exigences établies (C-+).

50}
B¢ ) |
30 G
ke 3 { (—-—\}r
B S
20

Figure 3.9

Exemple du mécanisme d’agrégation [OLS99]
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Selon la figure 2.13, pour un niveau de conjonction c-+, la valeur de r

lorsqu’on a trois variables est de -0,208. Sachant que les préférences élémentaires

sont respectivement : x;= 70, x,= 90 et x,= 60, le score global z est obtenu

comme Suit :

. =208 0 a  —0.20K% y o =208 0 =1/0.208)
= é(]-)fl T ().3.!"-1 -—Uj!';; ) I '.

Ce qui donne Z =73%.

La figure 3.15 ci-dessous montre une évaluation comparative de quelques sites
commerciaux (dont celui d’Amazon) évalués par Olsina en utilisant cette technique
d’agrégation.

En conclusion, ce processus d’évaluation apparait, d’une part, comme étant
plus fiable que les méthodes traditionnelles car il est basé sur les normes et
métriques en génie logiciel (ISO 9126) et en ingénierie du web (arbre de qualité web)
et, d’autre part, plus rigoureux car basé sur un modéle mathématique éprouvé dans

I’évaluation des sites commerciaux comme celui d’Amazon.
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Characteristic and Sub-characteristics Amazon | B&N Clspide | Diaz Stos | Borders
1. Usability 76.16 82.62 75.93 56.09 12.67
2. Functionality 83.15 80.12 61.69 28.64 61.43
2.1 Searchung and Retnieving [ssues 100 100 91 42,67 72.06
2.2 Navigation and Browsing Issues 70.71 69.85 73.25 64.12 5195
2.3 Domatn Specific Functionality and Content 81.99 76.33 4581 1442 61.55
2.3.1 Product Information ' 63.72 4220 40.64 10.20 1598
2.3.2 Purchase Features 91.76 84.84 67.72 17.11 81.92
2.3.3 Customer Features 100 85 20 28.08 65
2.3.4 Store Features 100 96.80 7120 33.60 93.57
2.3.5 Promotion Palicies 60 100 40 0 100
3. Reliabality 99.44 99.11 9097 7851 91.66
4, Efficiency 96.88 74.34 90.17 86.01 90.90
Global Quality Preference 86.81 82.95 75.52 50.37 74,86

Figure 3.10

selon la méthode d’Olsina [OLS99]

Evaluation comparative de la qualité de 5 sites commerciaux



CHAPITRE IV

EVALUATION DE LA QUALITE DU SITE DU MINISTERE RHDSC

Dans le chapitre précédent de notre mémoire, on a d’abord présenté une démarche
d’évaluation des sites web du gouveinement fédéral qui était basée sur une analyse de
conformité aux directives du Conseil du Trésor et aux normes du guide Internet du
gouvernement du Canada. Cette premiére approche d’évaluation n’était pas vraiment une
méthode quantitative de mesure de la qualité de ces sites mais plutdt une méthode de
vérification de ’implémentation d’un processus qualit€é au moyen d’une liste de
vérification (réponse par oui ou non a des questions). En outre, cette méthode est partielle

car elle ne porte que sur un seul facteur de qualité, a savoir «la conformité

reglementaire »

Par la suite, on a présenté dans le chapitre III une autre approche d’évaluation qui
se préte a la mesure car elle établissait un indice de maturité des services en ligne (6,5 sur
9). Cependant la portée de cette méthode quantitative reste encore ici limitée car la qualité
n’est mesurée qu’a travers un seul facteur, celui de la fonctionnalité, étant donné que le
niveau de maturité est défini comme le niveau de fonctionnalité (nombre et complexité

des services rendus).

On va maintenant, dans ce chapitre, appliquer au cadre d’évaluation des sites du
gouvernement fédéral le modele WebQEM. Ce modele a le grand avantage d’avoir une
portée plus large puisqu’il fait appel aux facteurs de qualité contenus dans la norme 1SO
9126 ainsi qu’aux facteurs additionnels spécifiques a I’environnement du Web. WebQEM

intégre tous ces facteurs dans un modéle de mesure trés structuré, ce qui en fait un modéle
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fiable et rigoureux qui a d’ailleurs été recommandé par Pressman [PRE06] un grand
nom du génie logiciel, dans la derniére édition de son livre « Software Enginenring».
Cette méthode d’évaluation de la qualité du web présenté par Olsina contribue donc
a la promotion des méthodes quantitatives qui sont encore peu nombreuses dans

I’évaluation de la qualité du web comme 1’a souligné Pressman.
41 Cadre d’évaluation des facteurs de qualité

Le secrétariat du Conseil du Trésor du Canada a établi un cadre général
d’évaluation de la qualité des sites web du gouvernement fédéra [TBSO5] a partir de 11
critéres de qualité identifiés comme suit :

1- le modele d’affaire

2- la facilité d’utilisation

3- la fiabilité

4- la capacité fonctionnelle

5- la facilité de maintenance

6- le rendement

7- la disponibilité

8- la portabilité

9- la mise & échelle

10- 1a sécurité

11- la performance

En se basant sur I’arbre de qualité d’Olsina, nous avons dans notre cas un
arbre de qualité avec 11 branches. Ces branches constituent des caractéristiques
(critéres). Cet arbre de qualité est considéré ici comme élément de décomposition du
processus d’évaluation afin d’en réduire la complexité et ceci depuis les attributs
(fonctions élémentaires) jusqu’aux sous caractéristiques et caractéristiques (score
global chez Olsina). C’est donc une approche d’évaluation ascendante (button up)
qui commence par évaluer des éléments simples (attributs) pour arriver a des
éléments plus complexes (sous caractéristiques, caractéristiques) permettant

finalement d’établir un score global & partir d’évaluation élémentaires. La figure 4.1
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représente donc ’arbre de qualité de ’évaluation du site Web du ministére des

RHDSC.

Qualité des applications Web

Capacité fonctionnelle

Facilité de maintenance

Disponibilité

A 4

Facilité d’utilisation

Sécurité

Y

Fiabilité

Mise a échelle

A 4

Rendement

Performance

A 4

Portabilité

Modele d’affaire

Figure 4.1 Arbre de qualité de I’évaluation du site web du ministére RHDSC

Ces 11 caractéristiques de qualité et leurs sous caractéristiques ont été congues en

fonction des directives du Guide d’Internet du gouvernement du Canada [TBS06]. Cet

arbre de qualité renferme les six caractéristiques de base de la norme ISO 9126 car ce

dernier découle lui-méme de I’arbre de qualité proposé par Olsina basé sur cette méme

norme.

Pour effectuer I’arrimage entre ’arbre de qualité de I’évaluation du site web

du ministere RHDSC et la norme ISO 9126, nous avons récupéré les attributs

utilisés par les normes et les directives du gouvernement (tableaux 5 & 3 annexe E et
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3.1) pour les classer selon la nomenclature de Parbre 1ISO 9126 (figure 1.1). La
nomenclature des 11 branches de I’arbre de qualité (figure 4.1) découle des arbres
d’Olsina et ISO 9126.

De cette facon, nous avons pu dresser les tableaux (4.1 a 4.11) qui effectuent

cet arrimage.
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Le modeéle d’affaire : contexte de site Web

La réussite d’un site Web comme celui de ministére du RHDSC passe par la
définition d'un modele d’affaire. Ce modele définit les services a offrir au public et la
maniére de les structurer de fagon compréhensible. L’estimation de la qualité de cette
caractéristique (modele d’affaire) est fonction de celle de ses sous caractéristiques et de

ses attributs tels que définis dans le tableau suivant : [TBS05]

Caractéristiques Sous caractéristiques Attributs

Perspectives d’affaires- les services a rendre au public sont bien identifiés

Transformation des besoins d’affaire en services dont les objectifs sont formulés de maniére

compréhensible
Exigences techniques
Modele | contexte Etude de faisabilité
daffaire | de site Temps
Budget

Exigences techniques

Conformité et complexité des nouveaux

. Temps
services

Budget

L’investigation de Ja demande des services a implanter et leur impact sur le modele d’affaire.

Modele | Aspectdu
d’affaire marché La définition de la concurrence — autres moyens de recevoir les mémes services

L’analyse de la concurrence (mode de services concurrents) sur les services offerts

La prise de conscience et I’ évolution du management des services rendus

L’identification de la participation du personnel et de leur niveau de connaissance.

Moadele | Ressources Plan humain
d’affaire | humaines

L’identification des facteurs importants Plan social

Plan organisationnel

Tableau 4.1 Le mode¢le d’affaire- contexte du site Web [TBS05]




La facilité d’utilisation

Cette caractéristique est I’'une des plus importantes car un site difficile a utiliser

perd énormément de clientéles.

qui s’adresse & un vaste public

caractéristiques, les sous caractéristiques et les attributs a évaluer sont définis dans le

tableau suivant :

Facilité
d’utilisation

B Ogsation glob -- la l d “conte

Notre cas est d’autant plus important car il s’agit d’un site

dont I’4ge et le niveau intellectuel sont trés variables. Les

nus et des index defférents

par ordre alphabétique (http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil shtml)

sujets

Facilité de
compréhension

Qualité des étiquettes (Jabel) du systéme
(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil shtml)

Visite guidée pour une premiere utilisation

(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/aide/index.shtml )

Homogépéité de la mise en forme (http://www.rhdsc ge.ca/fr/accueil shiml)

Facilité
d’apprentissage

Qualité et Aide globale pour une premiére visite

caractéristique | (http://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/aide/index.shtml)
s des aides

Aides spécifiques — aides- index A2 Z
(hitp://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/az/index.shtml)

Des exemples d’utilisation
(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/aide/accessible shtml)

Facilité
d’exploitation

Répertoires des adresses ou contactez- nous
(http://www.rhdsc. ge.ca/fr/ministeriel/contactez_nous/index. shtml)

Politiques et programmes

(http://www.rhdsc gc.ca/fr/ministeriel/politiques _programmes/index.shtml)

Services en direct- Formulaires — publications
(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/publications _ressources/index. shtmi)

Caractéristiques d’accessibilité

(http://www.rhdsc.gc.ca/fr/ministeriel/aide/accessible shiml#clavier)

Services pres de chez vous (4 proximité)
http://'www.rhdsc. ge.ca/fr/accueil shiml (service canada) puis

http.//www1 servicecanada.ge.ca/fr/passerelles/pres de chez vous/menu.sht
ml

Autres caractéristiques (support d’autres langues) — recherche rapide
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FAQ (http://www.rhdsc. ge.ca/fr/accueil shtml)

Choisir service Canada puis cliquer sur

(http://www.servicecanada, ge.ca/fr/foire/index.shtml)

Liens de
rétroaction

Nouvelles caractéristiques- des changements — Quoi de
peuf- en vedette

(http://www.rhdsc. ge.ca/fr/ministeriel/quoi_neuf/index.sht
ml)

Commentaires, critique et suggestions
http://www.rhdsc.ge.ca/fi/accueil shtml Menu (ouvrer
Formulaire de | service canada)

rétroaction

Questions sur les fonctionnalités
http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil shtml

Regroupement adéquat des principales commandes
http://www.rhdsc.gc ca/fr/accueil shtml

Présentation et stabilité en permanence des principales commandes
http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil. shtml (menu gauche)

Uniformité des styles de couleurs (hitp://www rhdsc.ge.ca/fr/accueil.shtml)

Esthétique globale des interfaces (http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil shiml)

Interface
(design) - -
Présentation aérée (http://www.rhdsc.gc.ca/fr/accueil shtml)
Facilité de lecture A I’écran (http://www.rhdsc. gc.ca/fr/accueil shtml)
Choix des caracteres et des tailles des caracteres
Harmonie entre la couleur de fond et les caracteres
http://www.rhdsc.gc.ca/fr/accueil shtml
Aux normes du gouvemement (Commun Feel look 1)
(http://www.rhdsc.ge.ce
. (http://www.rhdsc.gc.ca/fr/accueil.shtml)
Conformité
Degré d’ouverture
(http://www rhdsc.gc.ca/fr/ministeriel/aide/index.shtml)
Facilit¢ de substitution & un autre type de d’environnement (matériels
logiciels, pavigateurs) — Firefox -Netscape
Interchangeabilit
é http://www.rhdsc.gc.ca/fr/ministeriel/aide/index.shtml
Tableau 4.2 Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critére de

facilité d’utilisation [TBS05]
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La fiabilité

La fiabilité des informations mises sur le sitt Web du ministere RHDSC doit étre
assurée car ce sont des informations vitales pour les entreprises, les particuliers et pour le

gouvernement qui a travers ce ministére offre une gamme de services au public. Les

caractéristiques a évaluer se trouvent dans le tableau suivant :

Caractéristiques | Caractéristiques ~ Attributs

Fréquences des défaillances aux niveaux des liens aux
différentes informations
(hitp://www.rhdsc. gc.ca/fr/accueil shiml)

Maturité (par rapport aux
fréquences d’échec)

Densité des défauts

(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil shtml)

Stabilité du site Web
(http://www.rhdsc.ge. ca/fr/accueil. shiml)

Tolérance aux fautes
(maintient de niveau de | Autres défaillances possibles
performance dans le cas des | (http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil shiml)

errewrs)y |
Fiabilité

Profondeur du sujet et exhaustivité

(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/sujet/index.shtml)

Fiabilité de I'information Nouveauté de I’ information — En vedette- Salle de presse

http://www.rhdsc. ge.ca/fr/ministeriel/quoi_neuf/index.shtml

drhe.ge.ca/ae-ci/dem-app/french/home?2 . html)

Possibilité de récupération

Facilit¢ de recouvrement en cas de défaillance

app/french/home2 html)

Tableau 4.3  Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critere de fiabilité

[TBSO5]

La capacité fonctionnelle

Une chose est d’avoir des informations fiables a donner au public et une autre est

de s’assurer de leur fonctionnalité sur le site web. L’€valuation de la capacité
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fonctionnelle permet de s’assurer que les services offerts au public [’atteignent
effectivement. L’évaluation de la capacité fonctionnelle est donc un facteur qui intervient
dans I’évaluation globale de la qualit¢ du site Web. Ces caractéristiques, sous

caractéristiques et attributs sont définis dans le tableau suivant :

Attributs

Fonctionnalité adéquate (contenus pertinents)
http://www.rhdsc.gc ca/fr/publications_ressources/index.shtml

Exécution exacte
Aptitude (http://www.thdsc.gc.ca/fr/publications_ressources/index.shtml)

Stabilité fonctionnelle-http://www rhdsc.ge.ca/frfaccueil. shtml

Liens pour plus détails-http://www.rhdsc.gc.ca/fr/accueil. shtml

Exactitude de fonctionnement
(http://www.rhdsc. gc.ca/fr/accueil. shtm])

Capacité fonctionnelle Précision (sources originales désignées)
(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/publications _ressources/index.shtml)

Exactitude de I’orthographe

Exactitude (contenu o o i inferapialls . i '
correspond  bien  aux http://www.rthdsc.ge ca/fr/ministeriel/apropos _nous/index.shtml

objectifs du site)

Exactitude des services offerts
(http://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/sujet/index.shtm)

Formulation et structure des phrases correctes
(http://www.thdsc ge.ca/fr/ministeriel/apropos_nous/index.shtml)

Qualité de la traduction (Frangaise et anglaise)
(http://www.hrsdc.ge.ca/en/home.shtml)

Tableau 4.4  Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du criteére de capacité

fonctionnelle [TBS05]

La facilité de maintenance

1l s’agit de concevoir un site Web en adoptant une architecture modulaire qui

faciliterait la maintenance a cause des changements rapides, comme par exemple les

exigences des utilisateurs pour les mises a jour continues des sites Web. La facilité de
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maintenance est donc un facteur trés important qui est caractérisé par les attributs

énumérés dans le tableau ci-dessous.

Rapport de ]’analyse des défaillances (webmestre)
Facilité .

a anaI;:e ' http://www.servicecanada. gc.ca/cgi-
bin/asp/servean/TellUsForm.asp?Page_Url=/fr/sujets/emploi/index.shtml&lan
&=t
Rapport des modifications (webmestre)

Facilité d
modiﬁéi:tli(l)s € http://www.servicecanada. gc.ca/cgi-
bin/asp/servean/TellUsForm.asp?Page Url=/fi/sujets/emploi/index. shtmlélan
e=f
. Facilité de validation
Facilité de
test .
http://www.rhdsc.ge.ca/fr/accueil. shtml
Facilité de
maintenance Risques d’effets imprévus apres modification
Stabilité
http://www.rhdsc.ge.ca/fi/accueil shiml
Back up
http://www 100 hrde-drhe.ge calae-ci/dem-app/french/home2 himl
Planificatio | Adaptabilité
n de I"évolution du

site Web http://www.rhdsc.gc. ca/fr/publications_ressources/faq/index shtml

Fréquence des mises a jour (date des derniéres mise a jour)
J/iwww.rhdsc.ge.ca/fr/publications_ressources/fag/index.shtml
Tableau 4.5 Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critére de

facilité de maintenance [TBS05]

Le rendement

Dans notre cas, nous évaluons le rendement en fonction des comportements du site
Web vis-a-vis du temps, des ressources et des moteurs de recherche. Le tableau 3.13

résume les attributs a évaluer.
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| Performance (teps de répon lm!wl]-
drhe.ge.ca/ae-ci/dem-app/french/home2 . htmi# Avis)

Comportement vis- 2 vis du
temps

Accessibilité (temps de réponse) (http://www100.hrde-
drhe.ge.ca/ae-ci/dem-app/french/home2. htmi# Avis)

Utilisation (Disponibilit¢ des ressources et leur temps
d’utilisation) (http://www100.hrdc-drhe. gc.ca/ae-ei/dem-
Le rendement app/french/home2 html# Avis)

Comportement vis- 4 vis des
Tessources

Performance des ressources (Temps de réponse)

(http.//www100.hrde-drhe. ge.ca/ae-ei/dem-
french/home2.html# Avi

Comportement vis- 2 -vis des | Accessibilité — temps de réponse rapide (http://www100.hrdc-

moteurs de recherche (Google — | drhe.ge.ca/ase-ei/dem-app/french/home2 himl#Avis)
Yahoo)

Tableau 4.6 Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critére de

rendement [TBSO05]

La disponibilité

Le site Web doit étre disponible en tout temps.

124 heures/7 jours/ 365 jours
Disponibilité
(http://www.rhdse.gc. ca/fr/ae/demande/presenter_une_demande.shtml)
Tableau 4.7 Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critere de

disponibilité¢ [TBS05]

La portabilité

La portabilité demeure un élément clef dans le processus d’évaluation du site Web.

Cette notion de portabilité est basée sur ’adaptabilité, la facilité d’installation, la
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conformité aux normes exigées par le gouvernement Canadien et I’interchangeabilité. Le

tableau suivant définit les attributs & estimer lors de I’évaluation de la portabilité :

Sous '
caractéristiqgues | Attributs
ctéristigu eferistiques u
. Aux différents environnements
Adaptabilité (http://www.rhdsc.gc ca/fr/ministeriel/aide/accessible shtml)
Facilité a Aide, document d’installation etc.
I’installation (http://www.rhdsc.gc.ca/fr/ministeriel/aide/index.shtml)
Portabilité Aux normes du gouvermnement capadien (http://www rhdsc.gc.ca/ et
http://'www.rhdsc ge.ca/fr/accueil shtml)
Conformité
Degré d’ouverture (au sens de la portabilité, aux normes W3C)
(http://www.rhdsc gc.ca/ et http://www.rhdsc.gc.ca/fr/accueil. shtml)
- Facilité de substitution a4 un autre type de d’environnement (matériels logiciels,
Interchangeabilité navigateurs) (http://www.rhdsc.ge.ca/fr/ministeriel/aide/accessible.shtml)
Tableau 4.8 Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critére de

portabilité [TBSO05]

La mise aI’échelle

Y

La mise a I’€chelle se traduit ici par la mise en place des le début du
.développement d’un site Web, d’une architecture adaptable et flexible. Le niveau de
maturité du gouvernement canadien avec une approche axée sur les services montre que
le gouvernement du Canada et ses ministéres développent une architecture adaptable

centrée sur les services. Le tableau suivant défini I’ attribut a évaluer dans cette étude.
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| Architecture flexible et adaptable (niveau de maturité des sites Web du gouvernement)
La mise a I’échelle

hitp://www.rhdsc.ge cal et hitp://www.rhdsc.gc ca/fr/accueil. shtm]

Tableau 4.9 Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critére de

mis a I’échelle [TBSO05]

La sécurité

La sécurité joue un rdle important dans le site Web du ministére des RHDSC car
plus les services sont transactionnels, variés et sensibles et plus importante est la sécurité.

Dans cette étude, nous allons évaluer la sécurité des données, des informations et des

services selon le tableau suivant :

Sécurité des données ' Authentification

http://www]100.hrdc-drhe. g ca/ae-ei/dem-app/french/home2 . html Confidentialité

Identification
Sécurité Sécurité des informations et service

(http://www]1 servicecanada.ge.ca/fr/psr/commun/proceder/infocap.s | Authentification
html

Confidentialité
http:/fwww. icecanada. gc.ca/fr/commun/confidentialite. shtml

Imputabilité

Tableau 4.10  Caractéristiques, sous caractéristiques et attributs du critére de

sécurité [TBS05]
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Performance/ Temps de commercialisation

Si un site Web est trop lent, les utilisateurs peuvent perdre patience et le quitter.
Nielsen [NIELOO] pense d’ailleurs que si les utilisateurs doivent attendre davantage que
30 secondes, ils ne reviendront plus jamais a I’application Web. La performance est donc
critique, mais elle est dominée par le trafic Internet, donc hors du contrdle de I'utilisateur.
Le temps de commercialisation a toujours été crucial dans un processus d'affaires, et plus
encore pour les applications ou les sites Web. Mé&me si ce facteur ne répond pas a des
exigences de concurrence, il reste un facteur important pour des exigences de qualité de
service (disponibilité rapide et mise a jour fréquente de I’information). Le tableau suivant

présente les attributs a évaluer pour la performance d’un site Web.

Caractéristiques Attributs
Performance/ « Time To Market » Qualité du service
http:/fwww rhdsc.ge ca/fr/accueil shtml Acceptation des utilisateurs

http://www.rhdsc. ge.ca/fr/ministeriel/avis_importants/index.shtml

Tableau 4.11  Caractéristiques et attributs du critére de Performance/ Temps de

commercialisation [TBS05]

Ceci complete le cadre d’évaluation du site du RHDSC que nous avons mis en
place. Dans les tableaux 4.2 au 4.11, nous avons des exemples d’adresses internet ou ces
informations pourront étre vérifiées. Ces adresses ont été choisies en fonctions des
nivaux de maturité des services en ligne de RHDSC en 2005 (voir tableau 3.1). Dans le
paragraphe suivant, nous procéderons a I’évaluation multicritéres du site Web du RHDSC

et 4 son analyse.
4.2 Application du modéle WebQEM au site RHDSC

WebQEM est un modéle de type expert dont les avantages sont précis€s par son

auteur comme suit : « We’ve been developing the WebQEM methodology since the late
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1990s. Because the underlying strategy is evaluator-driven by domain experts rather
than user-driven, the method is more objective than subjective and is quantitative and
model-centered rather than qualitative and intuition-centered » [0L.S02b]. On va donc
I’appliquer au site Web du RHDSC en ayant recours 4 seulement un usager expert
(’auteur du mémoire) et deux autres usagers et non pas a un échantillon statistiquement
représentatif d’usagers.

En effet, WebQEM n’est pas un modele statistique dont la fiabilité repose sur la
taille de son échantillon mais un modele algorithmique dont la fiabilité¢ repose sur une
norme reconnue (ISO 9126) et une structure mathématique rigoureuse. L’ajout de deux
usagers ne vise qu’a refléter la diversité des besoins en qualité dans le ministere, ce qui a
aussi pour avantage d’accroitre 1’applicabilit€ du modele par des usagers non experts et
non pas améliorer sa représentativité statistique.

Les profils des trois évaluations par des personnes est le suivant :

* Colombiano Kedowide, ingénieur en informatique et analyste programmeur dans
la division de gestion des connaissances au ministere du RHDSC et auteur de ce
mémoire (évaluation 1 qui est dans ce cas expert du domaine).

e Evaluateur 2, Analyste programmeur a ’agence des services frontaliers, n’ayant
que quelques semaines d’expérience avec le service gouvernemental en ligne.

e Evaluateur 3, biologiste de formation, agente d’estimation des médicaments au

ministére de la santé et sans expérience en informatique.

Les évaluateurs doivent utiliser, pour évaluer les attributs les hyperliens qui se
trouvent dans les tableaux 4.2 au 4.11. Ils doivent donner a chaque attribut une note
variant de 0 a 100. Ces hyperliens ont été choisi pour garder une uniformité dans le
processus d’évaluation dans le but de faciliter ’analyse des résultats. Le temps pour

effectuer I’évaluation ne doit pas excéder 40 heures.

L’adaptation du modele webQEM au contexte particulier du secteur public

(RHDSC) se traduit par les trois éléments suivants :
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e Le facteur modele d’affaire ne sera pas évalué a nouveau par chacun des trois
évaluateurs car il a déja été évalué par un comité d’experts de la haute direction
du ministére.

e Le choix d’une fonction de neutralité (r=1). En effet une conjonction totale ou
une disjonction totale serait difficilement tolérable dans le cas du gouvernement
car elle signifierait, par exemple, qu'un haut niveau de disponibilit¢ ou de
fonctionnalité puisse compenser un faible niveau de sécurité ou de confidentialité
(forte conjonction). Cela n’est pas possible car on ne peut pas introduire des
niveaux d’exigences supplémentaires pour tel ou tel facteur de qualité car ces
facteurs sont tous évalués de la méme fagon selon les exigences du Conseil du
Trésor. De mé€me, la remplagabilité totale d’un facteur par un autre (forte
disjonction) n’est pas réaliste non plus car tous les facteurs de qualité sont
obligatoires selon la normalisation des sites Internet du gouvernement [TBS07]
de sorte que le remplacement d’un facteur par un autre arréterait la mise en place
d’un site gouvernemental car le processus serait jugé incomplet ou non-conforme
aux directives gouvernementales.

e Enfin I'importance (le poids) accordé a chaque facteur correspond a wi = 1 car
tous les facteurs qualité ont la m&me importante donc le méme poids, selon la
méme normalisation des sites fédéraux.

1l en résulte finalement que la fonction d’agrégation retenue sera la suivante :

Ep/g(r):iw,x,. avec wi=1 et r=1

Le tableau suivant présente les niveaux de satisfaction partiels pour chacune des 10
caractéristiques de qualité ainsi que le niveau de satisfaction globale obtenus par les trois
évaluateurs. En annexe A figurent les résultats détaillés au niveau des sous

caractéristiques.



Les caractéristiques
évaluées

La facilité

d’utilisation
La fiabilité

La cnpar:ile.

fonctionnelle

Facilité de

maintenance
Le rendement
La disponibilité
La portabilité
La mise a I'échelle
La sécurité.

Performance/ « Time
To Market »

Evaluation
globale

Tableau 4.12

4.3  Analyse des résultats et recommandations

Le tableau suivant

évaluations précédentes:

Evaluation 1

résuliats

Rl %

91%

80 %

100%

3%

TB0%

B0 %

#0%

8,55/10=855%  7,96/10=79,6%

Evaluation 2

Résultats

T5%

|
]
A

B9%

65%

8%

100 %

B

0%

80%

o
&
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Evaluation 3

Résultats

%

75%

90%

75%

75%
90%
75%
79%
[Ty

0%

| 8,08/10=80,8%

Niveaux de satisfaction obtenue par les trois évaluateurs

récapitule

résultats  globaux des  trois
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Noms des Résultats
évaluations
Evaluation 1 85,5%

[ Evaluation 2 79,6%
Evaluation 3 80,8%
Moyenne 82%
Arithmétique

Tableau 4.13  Résultats comparatifs des évaluations

Le principal résultat qui ressort de ce mémoire est I’obtention d’un taux élevé de
satisfaction (82%). Il s’agit donc d’un résultat treés positif qui semble
vraisemblable car il est légérement supérieur a celui des 81% [GEDO06] obtenu en
2006 lors d’un sondage national aupres de I’ensemble des usagers (contribuables
et entreprises). On observe donc une convergence entre les résultats provenant
d’une méthode nouvelle d’évaluation de la qualité des sites Web (WebQEM) et
ceux qui proviennent d’une méthode traditionnelle basée sur le sondage.

Le concept central de taux de satisfaction est un concept parfois difficile a
interpréter. En particulier, lorsqu’on observe de faibles niveaux de satisfaction
pour certains facteurs de qualité, le probléme ne tient pas toujours a la
disponibilité du service mais plutdt a sa facilité d’utilisation car les usagers ont
parfois de la difficulté a trouver le service sur Internet. Ils utilisent alors d’autres
sources de communication paralleles avec le gouvernement tels que le téléphone,
la poste ou le déplacement en personne pour obtenir le service demand€. Cette
situation est observable dans I’application du modele WebQEM au site de
RHDSC si I’on considére que, pour le facteur de qualité « facilité d’utilisation »,

les réponses aux deux questions « visite guidée pour une premiére utilisation » et
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« aide globale pour une premiere visite » regoivent les taux de satisfaction les
plus bas (40% et 60%).

Les nouveaux facteurs d’amélioration de la qualité des services publics en ligne
seront des facteurs de couplage et d’interopérabilité relatifs & une nouvelle
génération de services de plus en plus intégrés et ouverts non seulement dans les
échanges entre I’Etat et ses usagers mais aussi dans les échanges entre les
ministeres fédéraux et dans les relations entre plusieurs paliers de gouvernements
(fédéral, provincial et municipal). Ce sera le défi a relever pour une amélioration
de la maturité de ces services et I’accroissement de leurs taux de satisfaction.

Une premiere recommandation a faire & la suite de la réalisation du mémoire est
la mise au point d’un outil automatique d’évaluation de type chiffrier compte
tenu du nombre élevé de caractéristiques, de sous caractéristiques et d’attributs de
la qualité qui sont exigés par le modele WebQEM.

Une seconde recommandation & proposer est I’introduction dans le modele
WebQEM d’un facteur qualité important «le modele d’affaire » car c’est un
facteur critique du succés de la réingénierie organisationnelle des services du
gouvernement de Canada. La présence de ce facteur organisationnel renforcerait

I’aspect multicritéres et multidimensionnels du modele WebQEM et accroitrait sa
fiabilité.



CONCLUSION

Le sujet traité s’est avéré un choix intéressant tout au long de la réalisation du
mémoire. En effet, on savait dés le début que le cybergouvernement était un domaine
relativement nouveau en ingénierie du Web et que I’étude de cas portait sur un des pays

les plus avancés dans le monde en ce domaine.

Cet intérét s’est renforcé lors de la revue de la littérature ol on a pu observer les
liens qui se tissent entre le génie logiciel et I’ingénierie du Web en ce domaine mais en
méme temps on a aussi observé les lignes de démarcation entre ces deux types
d’ingénierie compte tenu de la spécificité des applications Web. Le meilleur exemple de
ce « paradoxe » est celui de I’arbre de qualité qui est au ceeur de la norme I1SO 9126 en
génie logiciel mais qui, en méme temps, donne lieu a diverses versions en ingénierie du

Web.

La revue de la littérature nous a permis aussi d’observer deux tendances qui
commencent a se dégager : D’une part, les recherches sont de moins en moins éparpillées
et subjectives car on assiste & une plus grande conformité au cadre général de la norme
ISO 9126 moyennant quelques adaptations et, d’autre part, [’orientation vers les
métriques et modeles se renforce progressivement, ce qui devrait contribuer au
développement d’une démarche quantitative et rigoureuse comme le recommande

Pressman.

- Au plan analytique, on a pu identifier dans la littérature scientifique un modele
qui répond bien a ce besoin d’objectivité et de rigueur. En effet, le modele WebQEM qui
a été choisi dans le mémoire est non seulement recommandé par Pressman pour sa
fiabilité (ISO 9126) et sa rigueur (modele mathématique éprouvé) mais c’est aussi un

modele qui s’est avéré efficient dans la pratique lors de son application au ministére car il
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exige moins de temps et de ressources humaines par rapport aux méthodes traditionnelles

d’évaluation basées sur les sondages et questionnaires.

Cette application a été faite en tenant compte de la spécificité de I’environnement
gouvernemental, ce qui a exigé de présenter un arbre de qualité spécifique au ministére
ainsi que des variables et une forme fonctionnelle qui s’adapte le mieux a ce cadre
spécifique. Les résultats obtenus de cette application confirment d’abord nos attentes
initiales en termes de taux élevé de satisfaction des usagers du site ministériel si 1’on
considere, d’une part, les investissements importants alloués a ce ministére et son rble de
leadership dans la réingénierie vers un « gouvernement en direct ». Par ailleurs, la
vraisemblance de ces résultats est a souligner car ils vont dans le méme sens et ont la
méme importance (taux de satisfaction de 81%) que ceux obtenus avec les sondages
traditionnels du ministére. Finalement, cette application aura ét¢ non seulement une
bonne occasion de contribuer au plan scientifique a promouvoir la diffusion d’une
démarche quantitative et rigoureuse avec un outil d’évaluation recommandé par une
notoriété comme Pressman, mais ce fut aussi une bonne occasion de contribuer au plan
professionnel a faire la promotion au ministére d’un outil fiable, rigoureux et efficient.
Tout cela nous apparait en définitive comme une bonne occasion de joindre la théorie a la

pratique.

Au plan des perspectives futures de recherche en matiére d’évaluation de la
qualité des applications Web, il faut dire d’abord que ce domaine est complexe car il est
multidimensionnel (aspects informatique, cognitif et organisationnel) et multicritéres
(critéres qualitatifs et quantitatifs). Par ailleurs on a pu observer que la recherche est
concentrée principalement autour de deux facteurs majeurs, a savoir la fonctionnalité
(qualité technique) et Iutilisabilité (qualité ergonomique). Cependant cette concentration
risque de conduire a des résultats biaisés qui ne refletent pas vraiment la vaste portée du
domaine de la qualit¢é Web. Sans aller jusqu’a proposer un modéle universel qui tiendrait
compte de toute la diversité des facteurs explicatifs et de leurs interdépendances, ce qui
serait irréaliste, il n’en reste pas moins qu’il y a encore beaucoup de place pour un
éclairage plus important sous d’autre angles comme ceux de la fiabilité, la maintenabilité

et la performance de ces applications. Méme a I’intérieur du champ de la fonctionnalité ,
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qui fait I’objet de beaucoup de travaux, il y a matiére & développer davantage de
recherches sur I’évaluation des impacts de I’interopérabilité ou la conformité aux normes
car ce sont deux aspects critiques dans un environnement ouvert comme le Web ou le
partage et le réutilisation des ressources favorisent non seulement la fonctionnalité des
applications et la conformité aux normes mais contribuent aussi (impacts) a la facilité
d’utilisation (aspect ergonomique) et & la performance (aspect technique).Or, toutes ces
interdépendances de facteurs sont difficiles a cerner et ne peuvent étre adéquatement
traitées dans un modéle hiérarchique comme celui de ISO 9126 car plus on hiérarchise et
on décompose et plus on s’éloigne de I’interdépendance. Cependant, le potentiel en
recherche est non seulement important mais il est aussi prometteur, nous semble-t-il, si
I’on considére que le domaine de la qualité du Web bénéficie déja d’un bon support
conceptuel et méthodologique (métriques, modéles et normes) que lui offrent le génie
logiciel, I’informatique, les sciences cognitives et les sciences de la gestion. Il en résulte
que la recherche théorique et empirique sur I’évaluation de la qualité des applications
Web devrait bien pouvoir se développer dans des domaines relativement nouveaux

comme celui du cybergouvernement.
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2. Facilité d’utilisation

81%

ANNEXE A : EVALUATION 1

1. Organisation globale de la table des |
contenus et des index des différents sujets par

1. Facilité de ordre alphabétique
compréhension
2. Qualité des étiquettes (label) du systeme 80
80%
3. Visite guidée pour une premiere utilisation 60
(il y a Comment puis-je) i
4. Homogénéité de la mise en forme 80
5. Qualité et 1. Aide globale pour une 60
caractéristiques | premitre visite s
2. Facilité des aides
d’apprentissage 2. Aides spécifiques — I
.80 aides- index AAZ
80%
1. Des exemples
d’utilisation 80
.80
3. Facilité 1. Réperoires des adresses ou
d’exploitation contactez- nous 80
88% .80
2. Politiques et programmes 1
1
3.  Services en direct- Formulaires — 1

publications
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4.  Caractéristiques d’accessibilité

S. Services pres de chez vous (&
proximité)

6. Autres caractéristiques (support
d’autres langues) — recherche rapide

11. FAQ 1
7. Liens de
rétroaction 1 2. Nouvelles 1
caractéristiques- des
1 changements — Quoi de

neuf- en vedette

. 1. Commentaires, critique et
8. Formulaire d

de rétroaction suggestions
20% 2. Questions sur les .40
fonctionnalités
1. Regroupement adéquat des principales .80
commandes
2. Présentation et stabilité en permanence des 1
principales commandes
3. Uniformité des styles de couleurs .80
4. Interface (design) | 4. Esthétique globale des interfaces 80
80% S. Présentation aérée 1
6. Facilité de lecture 2 I’écran 1
7. Choix des caracteres et des tailles des 0
caractéres
8. Harmonie entre la couleur de fond et les 1
caracteres
1. Aux normes du 80
5. Conformité gouvernement  (Commun

Feel look 1)
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80% 2. Degré d’ouverture .80

6. Interchangeabilit¢ | 1. Facilité de substitution 2 un autre type de .80
d’environnement (matériels logiciels,

80% navigateurs) — Firefox -Netscape

3. Fiabilité [ 1. Fréquences des défaillances 80
aux niveaux des liens aux
91% 1. Maturité (par rapport aux | différentes informations
fréquences d’€chec)
i 1
93% 2, Densité des défauts
3. Stabilité du site Web 1
2. Tolérance aux fautes
(maintient de niveau de
performance dans le cas des | 1 1. Autes défaillances 1
erreurs) possibles
1
1 1. Profondeur du sujet et 1
3. Fiabilité de I’ information exhaustivité
1 1 2. Nouveauté de I’'information 1
— En vedette- Salle de presse
1. Densité et couvertures des -80

4. Possibilité de récupération

70

tests

2. Facilité de recouvrement en
cas de défaillance

.60

4. Capacité
fonctionnelle

95%

1

1. Aptitude

adéquate (contenus

pertinents)

1. “Fonctionnalité |

2. Exécution exacte
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1. Facilité d"analyse

traduction (Frangais et
anglais)

1. Rapport de I’analyse

3. Stabilité fonctionnelle 1
4. Liens pour plus détails 1
1. Exactitude de 1
fonctionnement
2. Précision (sources 1
originales désignées)
3. Exactitude de
I’orth hi ”
2. Exactitude (contenus corresponds bien aux objectifs orthographe
du site)
4. Exactitude des 1
90 services offerts
S. Formulation et 80
structure  des  phrases
correctes
6. Qualitt de la .80

des défaillances .70
.70 (webmester)
2. Facilité de modification
1 Rapport des 80
modifications (webmester) :
.80
3. Facilité de test
1. Facilité de validation 75
5. Facilitde | "
maintenance —
4. Stabilité 1.  Risques  d’effets
5% imprévus apreés a8
a5 modification
1. Back up .70
2. Adaptabilité 75
5. Planification de 1'évolution du site Web
3. Fréquence des mises a
75 jour (date des dernitres
mise 4 jour) .80




6. Le rendement

80%

93

1. Performance (temps de 80
réponse)

1. Comportement vis- a vis au temps
2. Accessibilité (temps de -80
réponse)
1. Utilisation .80
(Disponibilité des
ressources et leur temps

. . d’ utilisation)

2. Comportement vis- 2 vis aux ressources
2. Performance  de 80
ressources  (Temps de
réponse)

3. Comportement vis- 2 —vis des moteurs de recherches | 1. Accessibilité — temps de 80

(google — Yahoo)

réponse rapide

8. Portabilité

93%

[ 7. Disponibilité

100 %

171, 24 heuresr7 jours/ 365
jours

|"1. Adaptabilité

1. Aux différents environnements 1

1

2. Facilité a

I’installati

instafiation 1. Aide, document d’installation etc. 1

1

3. Conformité 1. Aux normes du gouvernement canadien 1
2. Degré d’ouverture (au sens de la portabilité, aux normes

90 .80
W3C)

4, 1. Facilité de substitution a un autre type de 80

Interchangeabilité

d’environnement (matériels logiciels, navigateurs)
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9. La mise A I'échelle

80 %

1. Architecture flexible et adaptable (niveau de maturité des sites Web du

gouvernement)




10. Sécurité

80 %

1. .80
. Authentification
1. Sécurité des données
80
2. .80
Confidentialité
1. Identification 80
2. 80
2. Sécurité des informations et service | Authentification
80 3. .80
Confidentialité
4. imputabilité -80

11. Performance/ « Time To Market »

90

1. Qualité du service

2. Acceptation
utilisateurs

70

des

0

95



2. Facilité d’utilisation

75%

ANNEXE B: EVALUATION 2

et des index des différents sujets par ordre
alphabétique

1. Organis Iale de la table des contenus |

1. Facilit¢ de
compréhension 2. Qualité des étiquettes (label) du systtme .70
13% 3. Visite guidée pour une premiere utilisation (il 60
y a Comment puis-je) .
4. Homogénéité de la mise en forme .80
5. Qualité et 1. Aide globale pour une 60
caractéristiques | premidre visite ’
) e des aides
d:aFaCrlelr:tissa e 2. Aides spécifiques — aides- 80
PP & 70 index A2 Z :
0,
=~ 7. Des exemples d’ utilisation
.75
75
3. Facilité 1. Répertoires des adresses ou
d’exploitation contactez- nous 70
79% 70
2. Politiques et programmes
80
80
3. Services en direct- Formulaires — 80
publications
80
4.  Caractéristiques d’accessibilité 80

.80
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§. Services pres de chez vous (2 80
proximité)
80
.80
6. Autres caractéristiques  (support
d’autres langues) — recherche rapide
80
1. FAQ 1
1
7. Liens de
rétroaction 2. Nouvelles 1
caractéristiques-
1 des changements —
Quoi de neuf- en
vedette
1
1. Commentaires, 1]
critique et
8. Formulaire suggestions
de rétroaction
.60
2. Questions sur les 60
fonctionnalités
4. Interface (design) | 1. Regroupement adéquat des principales -80
commandes
69%
2. Présentation et stabilité en permanence des 80
principales commandes
3. Uniformité des styles de couleurs .80
4. Esthétique globale des interfaces T8
S. Présentation aérée 80
6. Facilité de lecture a I’écran .80
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7. Choix des caractires et des tailles des 0
caractéres
8. Harmonie entre la couleur de fond et les 80
caractéres
1.  Aux  normes du .80
5. Conformité gouvernement (Commun
Feel look 1)
= 5
75 %
2. Degré d’ouverture .70
6. Interchangeabilité | 1. Facilité de substitution 2 un autre type de 80
d’environnement (matériels logiciels,
80% navigateurs) — Firefox -Netscape
Les caractéristiques Estimation des attributs Notes
1. Fréquences des défaillances 70
aux niveaux des liens aux
1. Maturité (par rapport aux | différentes informations
fréquences d’échec)
2. Densité des défauts 75
73
3. Stabilité du site Web 75
2. Tolérance aux fautes 5
(maintient de niveau de
1 ce dans le cas des
Prcursy 1. Autres défaillances possibles
3. Fiabilité
72% e
1. Profondeur du sujet et 75
3. Fiabilité de I'information exhaustivité
.75 2. Nouveauté de |’information — 75
En vedette- Salle de presse
1. Densité et couvertures des 70
4. Possibilité de récupération | tests
.65 2. Facilité de recouvrement en 60

cas de défaillance




4. Capacité
fonctionnelle

89%

5. Facilité de

99

1. Fonctionnalité |
adéquate (contenus
pertinents)
1. Aptitude
2. Exécution exacte 1
95%
3. Stabilité fonctionnelle 80
4. Liens pour plus détails 1
1. Exactitude de
. 80
fonctionnement
2. Précision (sources 80
originales désignées) .
3. Exactitude de
I orth h '80
2. Exactitude (contenus corresponds bien aux objectifs rthographe
du site)
4. Exactitude des 1
83% services offerts
5. Formulation et .80
structure  des  phrases
correctes
6. Qualitt de la 80

1. Facilité d’analyse

traduction (Frangais et
angJais)

1. Rapport de I'analyse

maintenance des défaillances 70
0 (webmester)
65%
2. Facilité de modification
1. Rapport des 60
- modifications (webmester) .
3. Facilité de test
1. Facilité de validation W]
75
4. Stabilité 1. Risques  deffets 75
imprévus apres




100

6. Le rendement

80%

5 modification
1. Back up .60
2. Adaptabilité .65
5. Plavification de I’évolution du site Web
3. Fréquence des mises 4
.65 jour (date des demilres
mise 4 jour) .70

1. Performance (ternps de .80

1. Comportement vis- A vis au temps réponse)

80 2. Accessibilité (temps de -80
réponse)
1 Utilisation -80
(Disponibilité des

. . ressources et leur temps

2. Comportement vis- A vis aux ressources & utilisation)

- 2. Performance  de -80
ressources (Temps de
réponse)

3. Comportement vis- & —vis des moteurs de recherches | 1. Accessibilité — temps de -80

(google — Yahoo)

-80

réponse rapide

7. Disponibilité

jours
100%

1. 24 heures/7 jours/ 365 i




8. Portabilité

80%

1. Adaptabilité
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1. Aux différents environnements -80
.80
2. Facilité a
I’installation . .
1. Aide, document d’installation etc. -80
.80
3. Conformité 1. Aux normes du gouvernement canadien 1
2. Degré d’ouverture (au sens de la portabilité, aux normes
88 75
W3C)
4.
Interchangeabilité | 1. Facilit¢ de substitution a un autre type de 70
d’environnement (matériels logiciels, navigateurs) '
.70

9. La mise a I’échelle

80%

1. Architecture flexible et adaptable (niveau de maturité des sites Web du

gouvernerment)




10. Sécurité

80%

1. Sécurité des données

.80

1.
Authentification

2. Sécurité des informations et service

.80

2. .80
Confidentialité

1. Identification -80
2. 80
Authentification

3. .80
Confidentialité

4. imputabilité 80

11. Performance/ « Time To Market »

75%

1. Qualité du service

2. Acceptation
utilisateurs

des 70

102



2. Facilité d’utilisation

T1%

ANNEXE C : EVALUATION 3

1. Facilité de

contenus et des index des différents sujets par
ordre alphabétique

Orgasalon be de la table des 1

compréhension 2. Qualité des étiquettes (label) du systeme 15
73% 3. Visite guidée pour une premitre utilisation 40
(il y a Comment puis-je) ’
4. Homogénéité de la mise en forme 5
5. Qualité et 1. Aide globale pour une 60
caractéristiques | premiere visite ’
2. Facilite | desaides
d’apprenti 2. Aides spécifiques - 75
ssage .70 aides- index A2 Z s
72.5% 7. Des exemples d’utilisation
I8
.75
3. Facilité 1. Répertoires des adresses ou contactez- nous T
d’exploitation
2. Politiques et programmes 1
79%
3. Services en direct- Formulaires - 1
publications
4. Caractéristiques d’accessibilité 1
5. Services pres de chez vous (3 proximité) 1
6. Autres caractéristiques (support d’autres 1
langues) — recherche rapide
1. FAQ 1
7. Liens de
rétroaction 2. Nouvelles 1
caractéristiques- des
changements — Quoi de
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1 neuf- en vedette

. . ntaires, criti
8. Formulaire 1. Comme X que et

de rétroaction suggestions
60 2. Questions sur les .60
’ fonctionnalités
1. Regroupement adéquat des principales 78
commandes
2. Présentation et stabilité en permanence des 75
principales commandes
3. Uniformité des styles de couleurs J5
4. Interface (design) | 4. Esthétique globale des interfaces R}
66% 5. Présentation aérée T3
6. Facilité de lecture a I’écran NE]
7. Choix des caracteres et des tailles des 0
caracteres
8. Harmonie entre la couleur de fond et les T8
caracteres
1. Aux normes du 15
S. Conformité gouvernement  (Commun
Feel look 1)
75%
2, Degré d’ouverture 9
6. Interchangeabilit¢ | 1. Facilité de substitution 2 un autre type de 60

60%

d’environnement (matériels logiciels,
navigateurs) — Firefox -Netscape
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fLstimation de

1. Frqunes des défaillances 75
aux niveaux des liens aux

1. Maturit¢ (par rapport aux | différentes informations
fréquences d’échec)

2., Densité des défauts 75
75
3. Stabilité du site Web 75
2. Tolérance aux fautes
(maintient de niveau de
performance dans le cas des . . 75
_ erreurs) 1. Autres défaillances possibles .
3. Fiabilité
75
75%
1. Profondeur du sujet et 75
3. Fiabilité de |'information exhaustivité ’
75 2. Nouveauté de I'information — 75
En vedette- Salle de presse M
1. Densité et couvertures des 75

4. Possibilité de récupération | tests

75 2. Facilit¢ de recouvrement en | -75
cas de défaillance

4. Capci - o 11 Fonctionnalité |
fonctionnelle adéquate (contenus
pertinents)
90% 1. Aptitude
2. Exécution exacte 1
1
3. Stabilité fonctionnelle 1
4. Liens pour plus détails 1
2. Exactitude (contenus cortesponds bien aux objectifs | 1. Exactitude de 75
du site) fonctionnement :
.79 2. Précision (sources 75

originales désignées)
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S. Facilité de
maintenance

75%

3. Exactitude de
|’orthographe

75

4, Exactitude des
services offerts

S. Formulation et
structure  des  phrases
correctes

6. Qualitt de la
traduction (Frangais et
anglais)

J5

1. Facilité d'analyse 1. Rapport de [I'apalyse
des défaillances .75
75 (webmester)
2. Facilité de modification 1 Rapport des "
modifications (webmester) ’
.70
3. Facilité de test
1. Facilité de validation 80
80
4. Stabilité 1.  Risques  d’effets
imprévus apres 5
75 modification
5. Planification de I'évolution du site Web 1. Back up 75
75 2. Adaptabilité 75
3. Fréquence des mises 2
jour (date des demnieres
mise a jour) 5




6. Le rendement

75%
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recherches (google — Yahoo) réponse rapide

75

1. Performance (temps de .75
1. Comportement vis- & vis au temps réponse)
s 2. Accessibilité (temps de .75
réponse)
1. Utilisation (Disponibilité .75
des ressources et leur temps
2. Comportement vis- 3 vis aux ressources d’utilisation)
75 2. Performance de 75
ressources  (Temps  de
réponse)
3. Comportement vis- A —vis des moteurs de | 1. Accessibilité — temps de .75

| 8. Portabilité

75%

7. Disponibilité 1. 24 heures/7 jours/ 365

jours

90%

1. Adaptabilité
1. Aux différents environnements 75

78
2. Facilité a
I’installati

installation 1. Aide, document d’installation etc. a5
75
3. Conformité 1. Aux normes du gouvernement canadien 75
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75 2. Degré d’ouverture (au sens de la portabilité, aux normes 75
w3C) '

.78 4. | 1. Facilitt¢ de substitution 2 un autre type de 75
Interchangeabilité | d’environnement (matériels logiciels, navigateurs) *

9. La mise a I'échelle 1. Architecture flexible et adaptable (niveau de maturité des sites Web du 75
gouvernement)

75%

1. 75
1. Sécurité des données Authentification
.75 2. .75
Confidentialité
10. Sécurité 1. Identification 1
88% 2, 1
2. Sécurité des informations et service | Authentification
1 3. 1
Confidentialité
4. imputabilité 1

1. Qualité du service 1

11. Performance/ « Time To Market »

2.  Acceptation des 80

20% utilisateurs




ANNEXE D : GRILLE D’EVALUATION DE LA QUALITE DES PORTAILS
GOUVERNEMENTAUX [ACCENTURE 2002]

Identification du site Web

Nom du site e e et
Adresse URL e
Lieu d'hébergement N
Secteurs d’activités e

Clientele visée

Concepteur(s) du site PP
Langue(s) e
Date de mise & jour L e

Echelle d’évaluation

4 = Excellent

3 =Bien

2 =Moyen

1 = Faible



CRITERES D’EVALUATION

R Py,

Excellent
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Conteption générale Bien Moyen Faible

Choix de I’adresse (intuitive, courte, simple) l ] U U
Structuration et cohérence de I information U ] u W
Clarté des objectifs du site L] O U [l
Clarté du contenu L (] [ U
Cohérence du site [] [l W O
Ergonomie de I’environnement L] 0 0 0
Facilit¢ d'accés télématique (communication . : -
rapide avec le site) H - - 4
Originalité du site L 0 U 0
Uniformité des termes utilisés dans tout le site L] u a Ol
Innovation ] u U O
Pertinence des liens consultés U O O []
Mise en page L U [ U
Fréquence des mises a jour du site L U U U

Conception médiatique Excellent | Bien Moyen Faible
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Présence d'une métaphore fonctionnelle U O O O
Structuration du contenu U O O O
Organisation des informations U O O 0
Clarté des consignes techniques [ U il O
Harmonie des couleurs [ [ 0 [
Personnalisation de I’interface [ [ O O
Qualité et quantit€ des objets multimédias 0 0 0 0
(images, son, vidéo)

Organisation des composantes statiques et 0 0 0 E
dynamiques

Facilité de navigation [ W [l [l
Plan de la navigation (si disponible) W 0l O W
Qualité des démonstrations de navigation et des 0 . . 0
tutoriaux (si disponible)

Multiplicité de cheminements de navigation U U [ O
Ergonomie de I’interface utilisateur U B W N
On retrouve facilement I'information grace au . O O 0

menu proposé et la barre de navigation
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Disposition attrayante de 1'information Ul l U Il
Liens hypertextes et hypermédias pertinents et , 5
yp yp p [ 5 [ 0
efficaces.
Moteurs de recherche disponibles (moteurs de
' [ W 0 Il
recherche interne ou extemne)
Facilité de retour au menu principal U Il Il U
Conception technique Excellent | Bien Moyen Faible
Rapidité de téléchargement du site U U O 0
Exigences matérielles et logicielles du site U U 0 O
Rapidit¢ de téléchargement des objets .
b ’ : O 0 0 0
multimédias
Qualité des objets multimédias 0 U U []
ualité fonctionnelle des liens hypertextes et , _
< P 0 0 0 0
hypermédias
Portabilité des applications [ [ U [
Facilité d’impression des pages Webl et des :
. P 0 O 0 0
documents
Interactivité Excellent | Bien | Moyen | Faible
Graphisme interactif des boutons de navigation U W Hl [
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Emplacement des boutons de navigation [ U U
Eléments interactifs utilisés sont appropriés U [ 0
Choix de cheminements possibles [ 0 O
Rétroactions sont adéquates [ O [l
Compréhension intuitive des boutons de . )

o O O 0
navigation
Présence d’un forum de discussion L L] [
Sécurité et protection des | Excellent | Bien Moyen | Faible
renseignements personnels
Le site respecte la loi sur la protection des O ] O
renseignements personnels, les politiques et les
normes sur la sécurité et la protection des
renseignements personnels
Visibilit¢ et clarté des déclarations de ] O [
confidentialité
Disponibilit¢ de l'information sur la sécurité [ [ [
des transactions
Disponibilit¢ de I'évaluation compléte des C 0 0]

menaces et des risques, qui a été faite avant de

lancer le site




ANNEXE E : CADRE D’EVALUATION DE LA QUALITE DE SITES DU
GOUVERNEMENT FEDERAL [TBS05]

Le modele de la page principale est la suivante

.‘. Nom da Mostitution  Inatitition Nama Canad"d‘l‘,

Nom de I'institufion

v, [aitaprinneire- maainnile- 0.

Contactez-nous | Ade
il d'Ariane > Sentec
CONTENU (Un mélange de textes, Images ou
Elémar_\t ot graphlques est prévu) £lémant 1
Etédment 2 Eldment Z
Elément 3 EMm_n_nl: E

Aurtre menn de droile

Eldment 1
Elément 1 Elément 2
Elément 2 Elémant 3
Elément 3
Divulgation
—praacive

Derrigre mise & jour : ) 2 .

Figure 1 : Le modele de la page principale
Caractéristiques du modéle

La banniére, le menu de gauche et le pied de page sont repris sur toutes les pages

du site.

Les polices a employer pour la banniére de titre sont Times New Roman pour la
premiere ligne de texte et Arial pour la deuxiéme ligne (plus petite) de texte. Le

contraste doit €tre suffisant pour que la lecture soit aisée.
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La couleur de la banniere et des blocs de texte peut étre ’une de celles jugées

conviviales pour le Web, il existe 216 couleurs recommandées.

La banniére peut €tre un élément graphique, mais la taille du fichier doit &tre

optimale aux fins de téléchargement.

Une barre de menu commune noire avec six boutons : « English », « Accueil »,

« Contactez-nous », « Aide », « Recherche » et « canada.gc.ca»
11 n’y aura plus de barres de menu institutionnelles.

Le bouton « Accueil » devrait mener & la page principale du site principal de

I’institution.
Un fil d’Ariane sera ajouté.

La police par défaut pour tous les éléments de contenu, y compris le menu et le fil

d’Ariane, est Verdana.

Les liens externes devraient mener 4 une page pertinente dans la langue officielle

du visiteur, et non a la page d’accueil ou de choix de langue d’une institution.
Présentation en trois colonnes (150/406/195) sur toutes les pages principales.

Les pages secondaires peuvent étre disposées sur trois colonnes (150/406/195) ou
sur deux (150/605). On peut employer une colonne unique (760) pour les

formulaires en direct.
Le lien « Divulgation proactive » doit figurer au bas du menu de gauche.

Les controles du menu de gauche doivent prendre la forme de texte ajustable (pas

de boutons graphiques).
La page doit étre centrée a I'horizontale; on peut employer une couleur de fond.

Un modele des dimensions de la page suivante [TBS05]
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P .
Nom de I'institution
* Moanar Jsitepri maire-mainsite oo os

I

Titre du menu princ.

Titre principal |

Titra du menu de droita

EMimantt
Erment 2
Evimeald

o b L b i

Divuigatan plaactve

@

Elmee1 » Bl mar o
EHmenL 2 ] Bdmant Z
Ekmant] X Bitmany 1
! ———fa—
150. s 198
i
161
Titre du menu second. Lll:

Figure 2 : Un mode¢le des dimensions

et la page d’accueil doit Etre représentée comme 1’indique la figure suivante :

2
x
e . ‘ . Nomn 2 I'nstruton INneUstion Mame
wo  zs0 Elémant graphiqua atrayart

2a

- i
- Enatish Canads
= Avls ienportants Imnpokant Notices
sl
b . | d

4 ] | e

Figure 3 : la page d’

accueil
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Cadre de l'initiative Web

L’initiative Web s'inscrit-t-elle dans I'initiative Gouvernement en direct?

L’initiative Web reflete-t-elle les priorités institutionnelles?

Connaissez-vous les influences externes et internes qui s'exercent sur

votre institution?

L’initiative Web contient-elle un énoncé des valeurs clair qui indique le

temps et les ressources nécessaires?

Avez-vous créé une analyse de rentabilisation concise?

Tableau 1 : Cadre de I’initiative de site Web

Liste de contrdle des ressources

Avez-vous créé une équipe efficace pour votre site

Web?

Avez-vous désigné des personnes responsables pour
les secteurs qui relévent d'une unité

organisationnelle particuliére?

Quelqu'un approuve-t-il la diffusion de

I'information?

Disposez-vous de ressources humaines suffisantes
pour la mise en ceuvre, I'évaluation et le maintien de

votre initiative Web?



Avez-vous tenu compte de tous les cofits possibles

liés au matériel, aux logiciels, aux TI et autres? Ces
| coliits respectent-ils le budget de votre institution
pour l'initiative Web? Quelles sont les limites quant
au montant que vous pouvez dépenser pour le site,

incluant le soutien?

Tableau 2 : La liste de contrble des ressources

Analyse de la clientele

‘Avez-vous clairement déterminé qui sont les clients de votre information

ou de vos services en direct?

~ Avez-vous éompris leurs besoins et leurs attentes? Quels problemes de
vos clients cette initiative résout-elle?

Connaissez-vous le niveau de service que vous devez offrir? Devez-vous,
par exemple, offrir un service vingt-quatre heures par jour, sept jours par

semaine?

Vos clients jouent-ils un rdle clé dans la planification, ]a mise en ceuvre,

'évaluation et le maintien de votre initiative Web?

Tableau 3 : L’analyse de la clientele
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Conformité aux exigences de la politique

Le site se conforme-t-il a la Normalisation des sites Internet? A-t-
on utilisé le Guide d'auto évaluation de la conformité a la
Normalisation des sites Internet pour vérifier le site? A-t-on utilisé

le Service de vérification de l'accessibilité du site Web?

Le site respecte-t-il Ia loi et les politiques sur les langues
officielles? La traduction est-elle de bonne qualité€? Votre
initiative Web se conforme-t-elle aux lois, politiques et

normes régissant l'information en direct?

Le site respecte-t-il les exigences internes ou ministérielles?

Les avis importants qui s'adressent aux clients (comme la
déclaration de confidentialité, le droit d'auteur et les documents

d'une tierce partie) sont-ils tous insérés dans le site?

Tableau 4 : Conformité aux exigences de la politique du gouvernement

Processus de maintenance

Les procédures actuelles sur la publication, I'archivage et la

gestion de l'information sont-elles efficaces?

Le courrier électronique est-il traité rapidement et par la bonne

personne?

Les cofits de la main d’ceuvre et équipements sont-ils raisonnables
et serait-il possible d'obtenir une meilleure valeur pour les

ressources dépensées?
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Les priorités futures du plan du site sont-elles toujours valides ou

devraient-elles étre modifiées?
Les attentes sont-elles régulierement revues et ajustées?

A-t-on revu et anaifsé-les messages électroniques des clients, et y

a-t-on répondu? Les suggestions ont-elles été mises en ceuvre?

Avez-vous analysé l'information recueillie au moyen de sondages

sur Internet?
L'essai de la convivialit€ a-t-il &t efficace?

Le site répond-il aux besoins des clients?

Tableau 5 : Evaluation du processus de maintenance

Promotion

La promotion du site Web est-e]]e_suf_fisan[e_pour lui permettre de réaliser

son objectif?
Les campagnes de promotion récentes ont-elles eu un impact?

Avez-vous atteint les clients ciblés?

Tableau 6 : Evaluation de la promotion
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Acceés au site
Le site est-il facile a trouver avec les moteurs de recherche?
L'adresse URL est-elle facile aretenir?
Les clients_peuvent-ils avoir acces au site a partir du Site du Canada?
Les nges_sont-elles téléchargées rapidement?

Les documents sont-ils triés efficacement pour que les moteurs de

recherche puissent les trouver et les classer facilement?

Tableau 7 ; Evaluation de la facilité d’accés au site

inEerfa ce

Les visiteurs, les utilisateurs et les clients peuvent-ils cerner
clairement l'objectif et le theme généraux de votre site?
Les clients peuver?t--i]_s trouver l'information ou les services qui leur

sont destinés directement?

Les principaux avantages et caractéristiques du site sont-ils clairs?

Le site fonctionne-t-il? Que peuvent faire les visiteurs quand ils

visitent votre site?

Les utilisateurs peuvent-ils faire des commentaires sur le site?

La mise en page est-elle logique et intuitive?

En qualité de parrain du site, étes-vous clairement identifié? Les
visiteurs sauront-ils sur quel site ils se trouvent, peu importe ol ils se
trouvent sur le site?

Tableau 8 : Evaluation de I’interface
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Structure et navigation

Les éléments sur le site sont-ils organisés globalement et initialement et

soutiennent-ils le concept principal du site?

Avez-vous une fagon claire et intuitive d'organiser l'interactivité, la
conception et les éléments architecturaux de votre site

Est-il facile de se déplacer dans votre site sans se perdre?

Le cl{iffraEe g)atial comprend des fonctions de navigation telles que le
bouton « Démarrage », les éléments du menu, les hyperliens, les cartes,
les barres d'outils et le bouton « Précédente ». Avez-vous utilisé ces

fonctions de maniére claire et uniforme?

Les liens et les fonctions permettent-ils le déplacement d'une partie du
site 2 une autre sans devoir franchir trop d'étapes ou cliquer trop souvent?

La formulation est-elle claire et concise? Avez-vous utilisé les termes
adéquatement?

Les termes sont-ils utilisés avec uniformité dans tout le site?

Les termes sont-ils utilisés avec uniformité dans tout le site?

Les utilisateurs peuvent-ils passer facilement d'une partie 4 une autre du
site sans étre obligés de revenir sur leurs pas?

Y a-t-il des cartes de site, des menus et des indices visuels qui donnent
des indications sur le fonctionnement du site?

Le site est-il structuré en tenant compte de I'usage qu'en feront les
utilisateurs s'en serviront? Par exemple, avez-vous structuré le site pour
qu'il soit facile a utiliser pour la recherche ou le paiement de factures?

Tableau 9 : Evaluation de la structure et de la navigation
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Contenu

Le contenu convient-il a niimporte lequel de vos groupes de
clients? Dans la négative, avez-vous songé a l'enlever?

Le contenu est-il clair, & jour et précis pour vos clients particuliers

Le contenu est-il exhaustif? L'utilisateur saisit-il toute 1'idée?

Votre site a-t-il une « autorité »? En d'autres termes, l'utilisateur

sait-il avec qui communiquer pour les questions de contenu?

Avez-vous rédigé le contenu dans un style approprié pour le Web?

S'il s'agit d'un site axé sur les transactions, le contenu soutient-il
les décisions aux étapes cruciales?

Avez-vous révisé€ votre contenu? Disposez-vous d'un processus de
maintenance et de gestion? Y a-t-il des processus pour la gestion

de tous les types de contenu Web?

Les termes sont-ils utilisés avec uniformité dans tout le site?

Tableau 10 : Evaluation du contenu
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Cdnception graphique

L'apparence du site est-elle appropriée pour ce que vous essayez
d'atteindre?

Le texte est-il facile a lire? Les polices de caractére sont-elles
appropriées?

Les éléments graphiques améliorent-ils l'information?

Les icOnes et les graphiques sont-ils clairs? Sont-ils accessibles?

Les graphiques facilitent-ils la navigation dans le site?

Les graphiques ralentissent-ils le téléchargement?

Les éléments de l'image de marque de votre site sont-ils clairs et
uniformes?

L'utilisateur peut-il personnaliser l'interface? Peut-il modifier les
parametres et les préférences d'affichage facilement?

Tableau 11 : Evaluation de la conception graphique



Interactivité

Votre site a-t-il des liens utiles et pertinents? Y a-t-il trop de liens?
Pas assez de liens?

Y a-t-il des directives claires sur l'utilisation des bavardoirs, des
forums de questions et réponses, les installations de
vidéoconférence et autres?

Les utilisateurs sont-ils au courant des activités de votre
organisation?

Y a-t-il des directives claires sur la fagon de s'‘abonner a une liste
de diffusion ou a un groupe de discussion? Avez-vous expliqué
pourquoi il existe de tels abonnements?

Les utilisateurs sont-ils au courant de la maniére d'accéder a la
lecture en transit de fichiers sonores ou visuels sur votre site?
Avez-vous clairement identifi€ les sondages auprés des
utilisateurs et les sondages en direct? Ces aspects sont-ils faciles a
comprendre? Avez-vous respecté les préoccupations des
utilisateurs quant a la production des renseignements personnels?

Tableau 12 : Evaluation de I’interactivité
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Sécurité et protection des renseignements personnels

Le site observe-t-il les lois, les politiques et les normes sur la sécurité et

la protection des renseignements personnels? Avez-vous tenu compte de

la Loi sur la protection des renseignements personnels, de la Politique sur
la sécurité, des normes de la NS] et ainsi de suite?

Les déclarations de confidentialité sont-elles visibles et claires?

Y a-t-il de l'information sur la sécurité des transactions?

Avez-vous réalisé 1'évaluation compléte des menaces et des risques avant
de lancer Je site?

Assurez-vous Ja sécurité du site et la protection des renseignements
personnels en étant sensibilisé, par exemple, aux menaces et aux mesures
de prévention?

Tableau 13 : Evaluation et protection des renseignements personnels

Recherche

La structure de V'interface de recherche reflete-t-elle la fagon dont les
clients recueillent l'information?

Les utilisateurs ayant des besoins, des conditions et des connaissances
différents, fournissez-vous une variété de types et de fonctions de
recherche?

Le logiciel de recherche permet-il aux clients de circonscrire ou d'élargir
leur recherche?

Y a-t-il suffisamment d'aide pour la recherche? Fournissez-vous, par
exemple, des assistants de recherche et des recherches-types?

Les clients peuvent-ils facilement coter I'exactitude des résultats en
termes d'ampleur et de pertinence?

Les résultats de la recherche sont-ils affichés de maniére a répondre aux
besoins de vos clients?

Tableau 14 : Evaluation de la méthode de recherche



~Aide

Y a-t-il un index d'aide consultable?

Y a-t-il des démonstrations, des tutoriaux ou des conseils
pratiques?

Y a-t-il des démonstrations, des tutoriaux ou des conseils
pratiques?

Vos utilisateurs peuvent-ils obtenir de l'aide d'une personne?

L'aide est-elle toujours accessible quand et ou les utilisateurs en
ont besoin?

Le contenu et les questions liés a I'aide sont-ils organisés
adéquatement?

Les clients peuvent-ils facilement trouver de l'information sur les
personnes-ressources §'ils ont besoin de plus d'aide, comme les
noms, les numéros de téléphone, les adresses électroniques et les
adresses postales?

Tableau 15 : Evaluation des aides
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Statisﬁques (rapport sur le trafic)

Vos statistiques indiquent-elles le nombre de pages vues par heure, par

jour?

Vos statistiques montrent-elles quelles pages ont été le plus et le moins

visitées?
Savez-vous qui sont vos visiteurs?

Pouvez-vous dire quel chemin les visiteurs suivent pour se rendre a votre

site?

Tableau 16 : Evaluation des statistiques d’acces



