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chiffres avec lesquels nous avons travaillé ont les moyennes des points attribués aux 

répondants pour chacune de questions à échelle. 

6.3.2.3 Le questionnaire d é aluation 

Le questionnaire d"évaJuation utilisé est une adaptation du CRM!fOQ proposée par 

Taylor et Robertson ( 1995). En choisissant de concevoir notre questionnaire sur la base 

du CRM/TOQ, nous estimons obtenir une « bonne » mesure des effets de la formation 

en CS d' équipe puisque le questionnaire CRM!fOQ a déjà été validé comme un outil 

de mesure efficace pour les formations sur la CS. Une analyse factorielle effectuée sur 

les questions du questionnaire a révélé qu elle peuvent être traitées comme un 

ensemble d'éléments indépendants. Aussi toutes les mesures du questionnaire du 

groupe « Questions sensibles à la formation » sont réputées être sensible à la 

formation, c' est-à-dire que si la formation a un impact sur les participants, il devrait 

être reflété dans les réponses fournies par ces derniers. 

Les changements que nous avons opérés dans le questionnaire CRM!fOQ consistaient 

à son ajustement par rapport au domaine spécifique de l ' informatique et au cas 

particulier des équipes en observation. 

Dans le reste de cette thèse, nous utilisons le terme « questionnaire d'évaluation de la 

CS d'équipe informatique » (QECSI) lorsque nous faisons référence à notre 

questionnaire. 

Le questionnaire QEC 1 comporte 3 catégories de thèmes et 6 thèmes organisés de la 

manière suivante: 
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Questions sensibles à la formation Numéro de Question 

- Partage des re ponsabilités de gestion 6, 8, 11 13 , 19 

- Communication et coordination 5 12, 14, 16, 17 

- Gestion du stress 9 20 

- Affirmation de soi 1,2 

Questions non sensibles à la formation Numéro de question 

- Partage des objectifs de son propre équipe 21 22, 23 24 

- Partage des objectifs des autres équipes 25 , 26 

Questions sur rexpérience de la formation 27 à 37 

Au total , le questionnaire QECSI contient 20 éléments à réponse multiple dans la 

catégorie « Questions sensibles à la formation »; 6 dans la catégorie des « Questions 

non sensibles à la formation » et 10 sur 1 évaluation du déroulement de la formation. 

Les questions de la catégorie « Questions sensibles à la formation » se rapportent 

spécifiquement aux thèmes abordé dans la formation. Dans le thème 

« Communication et coordination » de cette catégorie nous a ons retiré 2 questions du 

questionnajre original de Taylor et Robertson car elles sont trop spécifiques au domaine 

de 1 a iation. Le retrait était nécessaire parce que le tra ail de gestionnaire de projet 

informatique diffère de celui de la maintenance d aéronef notamment en termes 

d' objectif de performance à atteindre. Nous les avon remplacées par les questions NoS 

et No 18. En termes de pratique de recherche dans le domajne de 1 'évaluation des 

formations CRM, il est fréquent de voir des variations mjneures au questionnaire 

CRMJTOQ y compri à l'intérieur du milieu de l' aviation où les formations CRM ont 

fait leur apparition il y a près de 3 décennies ( alas et al. , 2006) 

Le que tionnaire QECSJ complet e t présenté dan 1 'annexe B 
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6.3.3 Comparaison des données pré et post formation 

Pour la mesure de la compréhen ion des concepts de CS d ' équipe pré et post formation 

nous avons eu recours au Wilcoxon signed-rank test. Le Wilcoxon signed-rank test est 

un test d'hypothèse statistique non paramétrique utilisé lorsque l'on compare deux 

échantillons connexes, appariés, ou des mesures répétées sur un seul échantillon. 

Ici , nous utilisons le Wilcoxon signed-rank test pour comparer deux ensembles de 

scores qui viennent des mêmes participants sur la période pré et post formation. Cela 

nous permet donc de noter tout changement statistiquement significatif dans les scores 

sur un intervalle de temps . 

Le Wilcoxon signed-rank test nous permet de répondre à la question de savoir s' il y a 

eu effectivement une différence dans la compréhension des concepts de CS et les 

intentions de leur application au travail quotidien avant et après le programme de 

formation. Dans ce cas, notre variable dépendante est « les attitudes relatives à la CS 

d 'équipe ». Nos deux groupes connexes sont les valeurs de ces attitudes CS auprès de 

notre groupe cible avant et après le programme de formation sur la CS. 

Nos variables dépendantes sont mesurées à l'ordinal sur une échelle de 1 à 5 ou 1 

représente une valeur faible et 5 représente une valeur forte. 

Nous disposons de 2 groupes connexes indiquant que les mêmes sujets sont présents 

dans les deux groupes. La raison pour laquelle il est possible d'avoir les mêmes sujets 

dans chaque groupe est que chaque sujet a été mesuré deux fois sur la même variable 

dépendante. 
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6.4 Résultat de l' é a1uation 

ous avons eu un taux de répon e de 1 00% sur les questionnaires remts aux 

participants. Il a été possible de réaliser un tel résultat parce que nous avons demandé 

aux participants de fournir leur réponses lorsqu ' ils étaient encore présents dans la 

session de formation . Les résultats sont présentés ci-dessous selon le processus 

d évaluation proposé à la section 6 .3.2 

6.4 .1 Valeur et utilité 

L'évaluation post-formation a été utilisée pour mesurer le niveau d'utilité et la valeur 

perçue de la formation. Les participants ont marqué chaque section du cours sur une 

échelle de cinq points, qui variait de 1-perte de temps à 5-extrêmement utile. 

Les participants présents à la formation ont montré un enthousiasme général pour l' idée 

de cene formation et ont exprimé une satisfaction unanime d ' a oir pu y prendre part. 

Nous avons tiré ces conclusions en analysant les résultats fournis pour les questions 

d 'ordre général ur la formation à savoir « dans quelle mesure la formation sur la CS 

d' équipe changera votre comportement au travail ?» et « dans quelle mesure la 

formation sur laC d ' équipe serait utile pour les autres emplo és? ». La note moyenne 

pour le cours était globalement de 4,3 correspondant à mieux que « très utile ». 89% 

des participants ont considéré que le cours était oit « très utile » ou « extrêmement 

utile », ce qui représente un niveau élevé d'enthousiasme pour le cours. Aucun des 

participants n ' a é alué le cours comme « une perte de temps ». Il n'y avait donc pas de 

faible note pour le cours dans on ensemble. Plus de 91 % estiment que le cours serait 

très ou extrêmement utile aux autres (a ec une note moyenne de 4.2). 

Plu de 92% des participants ont estimé que le cours était soit « très utile » ou 

« extrêmement utile » pour accroître la qualité des application et l'efficacité du travail 

en équipe. Sur ce sujet, la note moyenne est de 4.6. En moyenne, ils ont évalué chacun 
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des grands sujets abordés durant la formation comme « très utile » (les scores moyens 

sont compris entre 3.8 et 4.8). 

La figure 6.1 montre la distribution des fréquences recueillies pour 1' évaluation de 

1' ensemble de la formation. 
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Figure 6. 1 Évaluation de 1' ensemble de la formation par les participants. 

6.4.2 Changement dans les comportements et attitudes 

Il faut préciser ici que la mesure des comportements et attitudes est basée sur les 

intentions de changement exprimées par les participants à travers les questions d ' auto­

évaluation de leurs attitudes et comportements. Lorsqu'on leur demande dans quelle 

mesure les acquis de la formation pourraient avoir une incidence sur leur comportement 

au travail , 86% estimaient qu'ils feraient un « changement modéré » ou « un grand 
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changement », comme le montre la figure. 6.2. Évidemment pour cette question, nous 

ne dispo ons que des données post-formation. 
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Figure 6. 2 Effet perçu de la formation sur le comportement des participants 

Le changement moyen dans J"évaluation post-formation par rapport à l' évaluation pré 

formation sur chaque comportement décrit dans le form ulaire d 'auto évaluation de la 

mesure comportementale pré 1 post a également été évalué. Les modifications sur 

chaque sujet ont été comparées pour chaque répondant en utilisant une analyse de 

comparaison par paire (pré formation et post fom1ation). L'analyse statistique non 

paramétrique de Wilcoxon a révélé que les comportements auto-déclarés ont changé de 

manière significative sur 9 des 26 sujets évalués (p (0,05)). 
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6.4.2.1 Amélioration de la CS dans l'ensemble des équipes 

Les participants ont signalé après la formation qu'ils seraient plus susceptibles de garder 

informés les membres des autres équipes ainsi que ceux de leurs propres équipes, sur 

le statut de leur travail à chaque étape (une augmentation de 19%). 

Ils étaient également sen iblement plus susceptibles de suivre le statut des activités sur 

lesquelles les autres ont travaillé dans le cycle (une augmentation de Il%). 

Ils étaient aussi plus sensibles à la question « Lorsqu ' un employé d une autre équipe 

est en désaccord avec les buts et priorités établies pour votre équipe, peut-il manifester 

son désaccord? ». lei nous avons eu une augmentation de 12%. 

6.4.2 .2 Développement de meilleurs modèles mentaux partagés en ce qui concerne 

d'autres équipes 

Les participants ont indiqué qu'ils seraient plus enclins à comprendre les points de vue 

des autres lorsqu'ils sont engagés dans un désaccord avec d'autres équipes (soit une 

augmentation de 12%). 

Les participants seraient d avis de participer à la résolution des problèmes dans d ' autres 

équipes s ils sont sollicités (soit une augmentation de 14%) 

6.4.2.3 Meilleure communication 

Les participants ont signalé des changements dans plusieurs comportements liés à 

l'amélioration des communications et au travail d'équipe . Entre autres : 

• Ils étaient plus susceptibles d' améliorer leur communication 'cri te en 

documentant da antage les tâches qui leurs sont assignés (une augmentation de 

21 %). 
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• Ils étaient plus susceptibles de documenter plus amplement leur contribution 

dans une tâche avant qu ' elle ne soit li rée à d 'autres équipes (une augmentation 

de 36%). 

• Ils étaient également plus susceptibles de s' assurer que tous les problèmes et 

activités soient discutés lors des réunions de planning (une augmentation de 

23%). 

• Enfin il y a eu une augmentation de 12% lorsqu' il s' agit d ' encourager les autres 

à donner leur point de vue sur leur préoccupations ou problèmes en ce qui 

concerne le fonctionnement du processus de production, lors des réunions de 

planning. 

Les résultats du test de Wilcoxon sont présentés dans la figure 6.3 pour la variable de 

communication « Dans quelle mesure accepteriez-vous de documenter plus amplement 

votre contribution dans une tâche avant qu elle ne soit livrée à d ' autres équipes? ». Le 

résultat est ignificatif à p <=0.05 pour n= 12. 
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Figure 6. 3 Résultats du test statistique non paramétrique de Wilcoxon 
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6.4 .2.4 Réponses aux questions ou ertes concernant l'intention d ' utilisation des acquis 

de la formation 

Une question ouverte a été posée aux participants concernant leurs intentions d' utili er 

les acquis de la formation et leurs applications dans leur travail. Cette question, 

uniquement incluse dans le questionnaire post-formation (Annexe B Q Y), a été traitée 

comme des auto-évaluations de la perception de l'intention et de changement de 

comportement au travail. 

Les participants ont été invités à écrire leurs réponses à la question « Comment 

comptez-vous utiliser les acquis de cene formation dan votre tra ail? ». La 

codification des réponses à cette question a donné les trois principales catégories de 

réponses suivantes : 1) « Être un meilleur auditeur » 2) « Être plus conscient des autres 

» et, 3) « Traiter mieux avec les autres ». Ces trois catégories représentent deux types 

de changements potentiels de comportement auto-perçu : passi e et acti e . Nous 

qualifions les 2 premières catégories comme des comportements « passifs ». 

Des améliorations intentionnelles et voulues sont faites à la personnalité des 

répondants, comme,« Je suis sensibilisé que la qualité de mon travail affecte les autres 

» ou « J'accepte plus le opinions des autres ». 

lnver ement, l'autre catégorie, classée comme des comportements « actives », contient 

des comportements désirés tels que, « mieux communiquer en documentant les 

résultats de mes investigations sur les tâches qui me sont assignées » ainsi que 

« utiliser plus fréquemment les périodes de planning pour la résolution de problèmes 

» ou, « mieux interagir avec les autre ». 

De façon générale, il ressort que les participants ont montré de meilleures intentions 

d ' apporter des changements dans leur comportement au travail suite à la formation. 

Ces intentions de changements ont rapport a ec 1 ' amélioration de la CS au travail à 
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travers l' amélioration de la communication intra-équipe et entre les équipes, ain i que 

la collaboration avec les autres équipes. 

6.5 Changements dans le travail 

Un mois après la formation , nous avons administré le même questionnaüe aux 

participants afin de vérifier si les changements qu ' ils ont prévu incorporer dans leur 

habitude de travail ont été effectivement appliqués. 100% des participants étaient 

encore dans leur emploi après la session de formation et avaient répondu aux questions. 

Durant la même période de 1 mois, nous avons également fait de nombreuses 

observations des procédures de travail et des comportement des mêmes participants 

afin d identifier le point de changement. Pour ces participants (n= l2), nous avons 

utilisé le test de Wilcoxon pour effectuer une comparaison par paires des réponse ur 

chacun des mesures du questionnaire post-formation et le questionnaire de 1 mois. Au 

niveau de signification de 0.05 , cette analyse n'a révélé aucun changement dans les 

réponses obtenues. Ces réponses, soutenues par des observations indiquent que les 

comportements que les participants avaient 1 intention d' adopter ont effecti ement été 

réalisés dans la pratique au moins pour ce petit échantillon. Nous devons cependant 

souligner que les chefs d' équipe et superviseurs de l' entreprise ont fortement contribué 

en introduisant dans le processus de tra ail certains changements de procédures 

suggérés. 

Dans les tableaux 6.1 à 6.4, nous avons répertorié quelques exemples de changements 

que nous avons observés. 

Exemple 1 : Échanges d ' information entre équipes sur l' état des applications. 

Le tableau 6.1 est un e emple de définition des « builds » préparé par le re ponsable 

QA de BILLING et en oyé à toutes les autres équipes de DEY afin de le mettre au 

courant de la version la plus récente de l' application BILLING et de ses sous-

~------------------------------------------------------------------------------- ----



composantes. Les informations contenues dans ce tableau adressent les problèmes liés 

aux échanges de données entre applications. 

Tableau 6.1 Définition des « builds » de BILLING 

From : Billing team 

Please use the following builds as the official builds of last sprint 

Billing Majnline: 1.0.1 .195 

Billing Support: 1.0.1.048-HF.038 

Policy QA Alpha: 2.4.1.204 

DocumentManagment-Majnline: 1.0.0.046 

PaymentGateway : 1.0.0.59 

Exemple 2: Échanges d' information entre équipes sur l' état des applications. 

Le tableau 6.2 est un exemple de défmition des « builds » préparée par le responsable 

QA de CLAIM et envoyée à toutes les autres équipes de DEY afm de les mettre au 

courant de la version la plus récente de 1 application CLAIM et de ses sous­

composantes. Les informations contenues dans ce tableau adressent les problèmes liés 

aux échanges de données entre applications. 



Tableau 6.2 Définition des « builds » de CLAIM 

From : Claims team 

Hi Ali , 

Please use the following build as the Official Claims Build of Sprint 14 

Claims Mainline: 1.0.0.334 

Latest builds that are compatible with thjs release: 

Policy QA Alpha: 2.4.1.204 + 

Billing: 1.0.1.165 + 

Notes and Follow-Ups: 1.0.0.024 + 

Document Management: 1.0.0.022 + 

Foundation lA: 1.0.1.034 + 
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** Piease note that ali build numbers (except for the Claims bujJd) are not necessarily 

offic ial builds, those build numbers show the mirumum build number to be used in 

order to get the new Claims functionalities. See with the corresponding teams for 

official build numbers. ** 

Exemple 3 : Changement organisationnel : rru se en commun des rencontres de 

planrung des équipes de développement (CLAIM et BILLING) 

Le tableau 6.3 représente une note d information envoyée par le directeur de produit 

aux membres des équipes CLAIM et BILLING, les infom1ant de la fusion des 2 

équipes. Cette décision a permis à chaque individu de mieux connaître les 2 

applications et de réduire ainsi le erreurs liées à la dépendance des 2 applicati ons. 



268 

Tableau 6.3 Note sur la fusion des équipes CLAIM et BILLING 

Hi , 

In order to impro ethe operational efficiency of the billing and claims serum teams, 

we ' ve merged the two teams into one effective this sprint. This will allow us to have 

a dedicated prod support resource to deal with triage items that may come up during 

sprint and also spread the knowledge of the two modules across more people 

facilitating backups when people are out on vacation. 

As a result, we e consolidated the two sprint reviews into one meeting and l ' Il be 

sending out the sprint commit list in one email. We ' re still working on a 

consolidated view for the team to work with, so this time l ' rn going to list out billing 

and claims in explicit lists - next go around it hould be one list (with an indication 

of what is billing vs. claims) . 

Billing pts commüted: 16.5 pts 

ID Work Item Title 
Type 

96946 Bug 

85596 Product 
Backlog Item 

84056 Product 
Backlog Item 

[CLIENT] PROD - Invoice outstanding amount not 
reduced as a result of receipt application 

[Ciaims 91586] As Amy 1 want to be able to retrieve 
custom claim field data for document generation 

As Mary, I want to configure when autornated reports 
should run 
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Tableau 6.3 (Suite) 

Claims pts committed: 17.5 pts 

Note for claims: The mid-sprint items li sted below are the remainjng pieces for our 
injtial go-live. This build will become our support branch whjle the rest of the 
features will go to mainline for a future release. 

ID Work Item Title 
Type 

97298 Product 
Backlog Item 

96900 Bug 

91586 Product 
Backlog Item 

Upgrade to foundation lA Client API 

[APP] Phase 1: Add & New Button does not add multiple 
docun1ents 

[Billing 85596] As Amy I want to be able to retrieve 
custom claim field data for document generation 

If you have any questions 1 concems please do not hesitate to follow up with me. 

Thanks, 

D 

Exemple 4 : Ajout d ' informations de contexte dans les requêtes de travail. 

Le tableau 6.4 e t un exemple de requête de tâche à effectuer (PBI) envoyée à l' équipe 

DBA. Cette requête est documentée et comporte des informations sur les motivations 

du demandeur et le contexte général du problème. Ceci ré out le problème de 

dépendances de tâches qui existait entre les développeurs et les gestionnaires de 

compte. 
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Tableau 6.4 Exemple de requête de tâche à effectuer (PBI) 

Change Request(s): 
(1) Change the assured company attached m the endorsement record for Policy 
[PLOCICY NUMBER] from [ASSURED NAME 1) (CompanyiD: 174960) to 
[ASSURED NAME 2) (CompanyiD: 607471 1) both in Submission and 
Underwriting. Make sure to change it to ali as ociated hipment and invoice if 
there are any. 
Submis ioniD: 568423 1 
PolicyiD: 2988431 

**Ifthis needs to be ran in AT Support the a ured company id to attach i 6041981 

(2) Change the created date from August 4, 2015 to August 13, 2015 for the po licy 
event record where policy type is Endorsement. For the Endorsement. Change the 
Status from Excluded to Pending. 

(3) Generate the IVOS file for August 13 2015 . [CLIENT] wants to test this first 
before going to production. 

Background: 
The user changed the name of the assured company from [ASSURED NAME 1) to 
[ASSURED NAME 2) instead of creating a new one. This is now causing an error 
in their downstream system because the ID associated to [ASSURED NAME 1] is 
the same with [ASSURED NAME 2] , hence the system i aying that it does not 
match since this ID is for [ASSURED NAME 1). We are only updating the 1ast 
endorsement record because this is the endor ement to change the assured . 
Unfortunately, user did not create a new assured company prior to endorsing but 
attached the Eastman company that was renamed. 
We al o need to send the information downstream which i why we are requesting 
to change the created date of the policy event record. This will trigger the integration 
to include this olic in the Au ust 11 file. 

6.6 Discussion sur l' évaluation de la formation 

Au li eu de demander aux employé de l' entrepri e « De quelle formation avez-vou 

besoin? », la première étape de notre démarche a plutôt consisté en une analyse des 

besoins de formation par la réalisation d' un diagno tic élaboré de ce qui doit être 

enseigné, pour qui , et dans quel type de système d'organi ation. Les résultats de cette 
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étape nous ont permis 1) d' anticiper les résultats de 1 ' apprentissage, 2) de générer un 

guide pour la conception de la formation et a li raison. 3) d' avoir des idées pour 

l'évaluation de la formation et 4) d' avoir des informations sur les facteurs 

organisationnels qui impacteront négativement ou positivement l'efficacité de la 

formation. 

Les observations que nous avons faites à la suite de la formation et de son évaluation, 

notamment concernant les améliorations introduite dans les communications entre les 

équipes, la documentation des travaux, les relations inter équipe, ainsi et les résultats 

observés sur la performance nous amènent à dire que la formation sur la CS d'équipe 

a très bien réussie. Ce constat est soutenu par l' analyse des données qui montre que les 

méthodes et les moyens de formation y compris les études de cas, les mises en 

situation ont réussi et constituent un support intéressant dans l'atteinte des objectifs 

d'apprentissage. La stratégie d' enseignement mise en a ant dans cette fom1ation basée 

sur le partage d expériences a permis à chacun de tirer le meilleur parti des expériences 

individuelles de chaque participant. Elle a permis à chacun de se faire une 

représentation de ce qui constitue le processus de travail des autres équipes et le 

difficultés qu 'elles rencontrent dans l' atteinte de leurs objectifs. 

Les cours ont été administrés à des équipes de développeurs d application assez 

expérimentés et qui possèdent des compétence et expériences di verses dans le 

domaine des projets informatiques. Les participants ont particulièrement apprécié un 

tel effectif et 1 ont considéré comme un ingrédient essentiel dans son succès. Même i 

les participants étaient issus d 'équipes distinctes, structurellement cloisonnées, la 

familiarité et les relations sociales existantes entre les membres ont permis à chacun de 

partager plus facilement ses propres expériences de travail avec le reste du groupe, 

contribuant ainsi à l'élaboration de modèles mentaux partagés. 
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Le contenu du cours associé à tous les grand objectifs de la formation , a été bien 

apprécié par la grande majorité des participants qui ont évalué chacune des sections 

comme « très utile » ou « extrêmement utile ». 

Sur la question de la aleur perçue de la formation ur la qualité des applications, le 

cours a été considéré entre « très utile » et « extrêmement utile » dans 1 ensemble. Les 

participants étaient prêts à la recommander à d autres collègues puisqu à la question 

« Dans quelle mesure une telle formation peut être utile à d' autres? » la formation a 

été jugée « très utile » pour les autres. 

D'autres analyses montrent qu Il y a eu des améliorations significatives dans les 

comportements tels que « partage de l' information et résolution de problème dans 

1 équipe » « participation à la résolution de problème en équipe » « partage des 

expériences et résolution de problème entre équipes », « documentation des travaux » 

et « communication et coopération ». Les mêmes comportements mesurés à intervalle 

d' un mois ont révélé que ces comportements sont restés au même niveau. Les résultats 

du test de Wilcoxon sur les évaluations comparatives pré/post formation sont également 

des preuves convaincantes de l' effet positif de la formation sur la CS d équipe. Les 

réponses à la question ouverte « comment comptez- ous utiliser les acquis de la 

formation dans votre travail? » confirment la signification réelle des chiffres obtenus 

des évaluations post-formation. L influence de la formation sur les attitudes des 

participants peut être considérée comme stable et solide du moins sur une période d un 

mots. 

Il y a une similitude entre les résultats de notre étude et ceux obtenus à la suite du 

programme de formation CRM qui a été couronné de succès (Taylor et Robertson, 

1995). Il y a également similitude avec les résultat obtenus par Endsley et Robertson 

(2000) auprès des techniciens de maintenance d' aéronef qui ont participé à l' étude sur 

la CS d équipe Team 'A Training. Dans le premier cas, près des deux tiers des 

participants issus des groupes d 'opérateurs aériens ont indiqué que la fom1ation CRM 
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était « très utile » ou « extrêmement utile ». Dans le cas des résultats de Team SA 

Training, c'est près 89% du per onnel de maintenance formé qui l' ont trouvé « très 

utile » ou « extrêmement utile ». 

Les figures 6.4 et 6.5 illustrent le niveau d' acceptation du Team 'A Training par les 

participants de l' équipe de maintenance tel que mesuré immédiatement après la 

formation. Cet enthousiasme se compare à la réponse recueillie dans notre étude pour 

la formation sur la CS d'équipe pour une entreprise informatique : 

• La figure 6.4 fait une comparaison des changements de comportement perçus de 

cette formation et celle de Team SA Training de Endsley et Robertson (2000). 

L' échantillon dans 1 étude de Endsley et Robertson est beaucoup plus grande 

comparé au nôtre. 

• La figure 6.5 compare 1 enthousiasme pour cette formation et celle de Team SA 

Training de Endsley et Robertson (2000). 

Dans la présente é aluation, 91% des participants ont trouvé que le cours est « très 

utile » ou « extrêmement utile » et sont prêts à la recommander aux autres. Sur la base 

de ces résultats nous pou ons conclure que la formation sur la CS d 'équipe en milieu 

informatique est considérée comme très utile et a un impact favorable sur la CS 

d'équipe. 

Les résultats présentés dans ce chapitre sont basés sur un échantillon assez petit issu 

des équipes informatiques de 1 entreprise. Même si nos conclusions se comparent assez 

bien à celles d 'autres études similaires, elles seraient davantage alidées et consolidées 

si l' étude pouvait être élargie à l ' ensemble de !"entreprise en y incluant toutes les 

équipes de développeur ain i que le équipes connexe a ec le quelles les 

développeurs entretiennent des relations stratégiques. Aussi , 1 évaluation peut être 
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• Cette formation Team SA 

Figure 6. 4 Comparaison des changements de comportement perçus 

davantage étendue sur une période plus vaste que celle de 1 mois. Une évaluation de 

suivi pourrait donc être souhaitable pour valider les résultats des changements de 

comportement sur le lieu de travail. Dans leur recherche sur la formation CRM dont 

nous avions fait référence dans cette section même, Taylor et Robertson arrivaient à 

une conclusion similaire en ces termes : 

« Associations between positive post-trammg attitudes and subsequent 
performance were even stronger when attitudes were measured at 2 months and 
at 12 months after the training. Overall, the survey results from these 2 month 
and 12 month follow-up surveys are remarkably strong and indicate that !essons 
learned from the CRM training consolidate and strengthen in the months 
afterward , and in more "active" or practical ways. » (Taylor et Robertson, 1995, 
page 51) 
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Perte de temps Un peu utilie Assez utile Très utile Extrêmement utile 

• Cette format ion Team SA 

Figure 6. 5 L' enthousiasme pour cette formation comparé à Team SA Training 

En répétant le suivi-é aluation à une période de 3 mois et de nouveau à des durées plus 

longues, des résultats plus fiables peuvent être obtenus concernant la mesure dans 

laquelle la formation a une influence sur les comportements au travail , liés à la CS 

d ' équipe. 

Aussi , à l' intérieur de cette période d ' évaluation, il serait souhaitable de répéter la 

même formation au même groupe de participants afin d aiguiser leurs compétences en 

favorisant un encrage des concepts et comportements enseignés. 

Enfin, il serait hautement souhaitable de déterminer la mesure dans laquelle la 

formation a un impact sur des mesures critiques de performance dans le développement 

d ' application dans l' entreprise. L'objectif ultime étant de réduire les erreurs de décision 

dans le cycle de vie des applications, d'améliorer la sécurité des applications et 

d ' améliorer la performance des équipes et du processus dans son ensemble. 



276 

6.7 Conclusion 

Pour le chercheur, l' é aluation de la formation a montré qu'elle a eu un effet bénéfique 

inattendu sur la compréhension des objectifs de l' entreprise et la définition des besoins 

CS des parties prenantes. En effet les études de cas discutées durant les séances et les 

interactions qui en ont résulté entre les participants, nous ont permis de mieux 

comprendre plusieurs réalités de l' entreprise. 

La formation a eu un impact sur le comportement des participants mais il est difficile 

de conclure une relation de cause à effet entre la formation et la performance des 

équipes. En effet ces séances de formation ont été des opportunités pour amener les 

parties prenantes à di cuter et à se mettre en accord sur leurs besoins c 'est-à-dire 

explorer des solutions qui fonctionnent pour tous. L' évaluation de la formation a 

montré qu 'elle a été d ' une grande utilité pour les employés et qu ' elle constitue un outil 

pouvant les aider à relever le niveau de CS des équipes. Cependant vu que la formation 

avait été administrée à si peu de participants, faire une é aluation significative de son 

effet sur les résultats de performance n'a pas été possible dans cette thèse. A l'avenir, 

cependant, l'effet de la mise en œuvre de la formation et des changements 

organisationnels sur plusieurs mesures de performance clés devrait être évalué. Il 

s agira d ' avoir des mesures pour les équipes (unités de travail) sur un certain nombre 

de critères tel que le niveau de compréhension du travail assigné, la compréhension des 

objectifs des autres équipes la précision des estimés sur les travaux à effectuer et la 

livraison à temps, ainsi que le taux de report des travaux. Nous reformulerons cette 

proposition dans la conclusion générale de notre thèse ou le titre de « recherches 

futures » 

L'efficacité de cette formation, telle que mesurée par ses évaluations, peut aider les 

gestionnaires et plus particulièrement l' équipe de gestion des ressources humaines à 

élaborer des plans de formation du personnel de l' entreprise , qui tiennent compte des 

concepts non techniques comme ceux de la CS d équipe. 



CONCLUSION 

Dans ce chapitre, nous présentons les principaux résultats obtenus de notre recherche, 

les conclusions que nous en avons tirées et les recherches futures que nous envisageons 

d'explorer. Mais avant, nous rappelons l'originalité et la contribution du travail , ainsi 

que la problématique les objectifs que nous nous étions fixés , et la démarche 

méthodologique que nous avons adoptée. 

Originalité et contribution de la recherche sur la CS 

La CS et l'analyse informatique des besoins : L application du concept de CS à 

1 analyse des be oins en informatique qui constitue Je socle de cette thèse e t en soit 

une innovation et est une contribution importante dans ce domaine de recherche. En 

effet, nous avons porté l' étude de la CS au-delà de ses domaines de prédilection que 

constituent l' aéronautique, les plateforn1es pétrolières, les urgences médicales, et les 

casernes de pompiers. Nous avons démontré J' applicabilité et 1 importance de la CS 

dans la gestion de projets informatique . Notre travail est Je tout premier à explorer en 

quoi consiste réellement la CS dans ce domaine apparemment éloigné de ceux 

mentionnés précédemment mais qui en réalité est confronté aux mêmes réalités de ce 

qu on appelle un environnement dynamique et complexe. 

CS d'équipe :Nous avons exploré le concept de CS au-delà de la sphère traditionnelle 

où l'objet d' intérêt est Je processus cognitif au ein de l' indi idu. Les développeurs 

informatiques ont été présentés comme une équipe interdisciplinaire d'individus 

engagés dan le projet commun de « er ices informatique aux clients ». Le 

comportement généré par la CS est ici dirigé vers un but externe à l' indi idu, celui de 

la performance de la tâche exécutée. 
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Sur le plan de l' ingénierie des exigences, à l' aide des travaux de Yu (2011), la 

méthodologie informatique iStar a permis d' effectuer une analyse qui a pris en compte 

les standards du design préliminaire des projets informatiques. Dans ce sens, en tant 

qu ' analyste, nous nous étions engagés dans une approche systématique et incrémentale 

de l'élaboration des exigences. Ceci a été rendu possible par un processus coopératif et 

itératif d'analyse du problème et de documentation des observations résultantes. Les 

différents formats de représentation qui ont résulté ont été vérifiés et validés auprès des 

parties prenantes pour en assurer l'exactitude. 

Application du modèle de CS de Endsley (Endsley 1995a) :Cette recherche a permis 

d ' appliquer certains aspects du modèle de CS de Endsley et d'en faire la 

compréhension. Il s ' agit particulièrement de ses composantes de buts, et de 

formation : 

Les buts et les plans d'un acteur détem1inent quels aspects de l'environnement 

sont pris en compte dans la CS. Ils influenceront la façon dont l'attention est 

dirigée et la façon dont l'information est perçue et la manière de 1 interpréter. 

La formation est perçue comme moyen d ' améliorer la CS en la mettant à jour 

avec des éléments nouveaux. Elle permet d ' atteindre les buts. 

D' un côté les buts et l' apprentissage font partie des facteurs individuels qui influencent 

la CS, au même titre que les facteurs de la tâche les préconceptions, la connaissance, 

1 ' expérience et les habiletés (Voir Figure 2.1 ). De l' autre côté, nous soutenons que le 

fait de modifier l' environnement de l' entreprise par une recherche-action en y adoptant 

un programme de formation , fait lui-même partie des facteurs environnementaux. 

En terme de contribution à travers le chapitre 5 l' étude a fourni un riche ensemble de 

lignes directrices qui permettent d améliorer la conception des systèmes pour soutenir 

la CS chez les équipes. Il s' y dégage une contribution importante à la recherche sur la 



279 

CS d' équipe : Les acteurs comme participants actifs dans la mise à jour de leurs 

modèles mentaux et le développement de leur propre CS. 

Comme il apparait dans l'évaluation effectuée après la fom1ation la formation a 

provoqué et accéléré des changements de comportement qui soutiennent la mise à jour 

des modèles mentaux des équipes. 

En amont, iStar, la méthodologie informatique d analyse des exigences, a mis en 

évidence un nombre considérable de nouveaux éléments de CS (type de relations entre 

acteurs, les relations de vulnérabilité et de dépendance, et leurs impacts sur le 

fonctionnement des équipes) pour alimenter les modèles mentaux à travers 1 analyse 

orienté-but des acteurs. Tous ces éléments ont par la suite trouvé leur voie dans un 

programme de formation dont l' évaluation a fait ressortir des signes évidents de mise 

à jour des connaissances et des modèles mentaux des acteurs autour des questions de 

coordination des acti ités et des relations de dépendance dans leur envirmmement. 

Les acteurs utilisent leurs modèles mentaux pour définir à prime abord ce qui constitue 

pour eux, une « donnée » (Klein, 1995). Lorsqu ' un individu a un modèle mental à jour 

sur les caractéristiques d' un système particulier, il est capable de diriger son attention 

sur les indices critiques avoir des attentes réalistes sur les états futures de 

l'environnement (incluant à quoi s attendre et à quoi ne pas s attendre). Un modèle 

mental se construit au fil du temps à mesure que les individus accumulent de 

1 expérience sur 1 ' environnement dans lequel ils opèrent (Endsley 2000). 

Mais, il semble, suite à l' évaluation de la fom1ation, que le processus de construction 

du modèle mental n 'est pas un processus passif qui s 'opère uniquement au gré des 

évènements et des leçons apprises. La construction des modèles mentaux peut tout aussi 

être un processus accéléré dans lequel les acteurs sont activement impliqués. Les 

acteurs sont des participants actifs en termes de comment ils organisent et modifient 

leur environnement. Ici l' adoption d' un progranm1e de formation a été l' élément 

1 

1 

1 

_j 
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changeant de l'environnement. L aspect dynamique des réalités du monde réel fait 

partie des dimensions temporaires de la CS ( oir définition propo ée par Endsley). 

Cette nature dynamique fait qu ' à mesure que la situation évolue et change en 

incorporant d ' éléments nouveaux ( ia la fom1ation) , ainsi change aussi la CS d' équipe. 

Problématique et objectifs 

Les équipes de développeurs informatiques sont aidées par de nombreuses autres 

équipes de l' entreprise dans la réalisation de leurs objectifs. Chacune de ces équipes a 

un impact majeur sur 1 atteinte de ces objectifs. Dans ce contexte, il nous a paru 

nécessaire d'examiner comment l'information circule entre et parmi les membres des 

équipes afin d'identifier les facteurs du système et du personnel qui ont un impact sur 

la capacité des membres de l'équipe à maintenir une image précise de l'état de 

1 application informatique qu ' ils produisent. Cette information semble être cruciale 

pour leur capacité à effectuer des tâches (étant donné qu ' il y a des interdépendance 

entre les tâches en cours et celles exécutées par d' autres membres d 'équipe), leur 

capacité à faire des évaluations correctes (par exemple, si un problème détecté doit être 

réglé maintenant ou plus tard) et leur capacité à se projeter correctement dans l'avenir 

pour prendre de bonnes décisions (par exemple le temps nécessaire pour effectuer la 

tâche, la disponibilité des ressources la nouvelle composante de 1 application, etc.). 

Tout en demeurant dans la dynamique des équipes, la question revient donc à se 

demander « qu'est-ce qui doit être perçu par chaque personne dan son travail qu'est­

ce qui doit être compris et quelles projections doivent être faites ? » 

Il était donc important de déterminer comment et à quel degré la CS est présente dans 

des équipes d 'une entreprise informatique et d'étudier les mécanismes qui sont utilisés 

pour acquérir et partager la CS au sein et entre les équipes. 

Dans la perspecti e systémique de la CS, dans laquelle nous avons in crit notre thèse, 

il nou revenait d ' aborder les questions de coordination, de partage d information et de 

dépendance entre les acteurs. Il ne suffit pas qu'un membre de l'équipe ait un morceau 
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de l'infom1ation. Il est plutôt nécessaire que chaque personne soit au courant de ce qui 

est pertinent pour la réalisation des rôles et responsabilités de son équipe; c ' est-à-dire 

ce qui est nécessaire pour ses responsabilités et comment acquérir ces informations de 

qualité. C' est dans ce sens que la connaissance et l' amélioration des mécanismes de 

communication et des relations interpersonnelles ont été importantes pour nous. 

Cependant, pour éviter une surcharge cognjtive, il n'a pas été nécessaire que toutes les 

informations soient partagées avec chaque individu impliqué. 

Rappel de la méthodologie appliquée 

Pour réaliser nos objectifs, nous avons choisi de mener une recherche-action où nous 

avons effectué d ' importantes activités de recherche: 

1) La détermination des besoins en CS et 1 ' analyse des ressources en information dans 

les équipes de développeurs d' application· 

2) L' évaluation des besoins de formation pour améliorer la CS d'équipe· 

3) L application des méthodologies d' analyse dites « sociales » à 1 étude de la CS· 

4) La validation de la solution proposée. 

A 1 aide d enquêtes contextuelles, d' investigations d ' évènements récents, d'entrevues 

et d ' observations, la première étape du travail a consisté à déterminer des exigences 

spécifiques des individus en matière de CS dans le domaine infom1atique. Cela a été 

résolu par une analyse des tâches orientées vers un but qui a évalué 1) les objectifs et 

sous-objectifs associés aux équipes de développeurs, 2) les exigences de décision 

associées à ces objectifs, et 3) les exigences en CS nécessaires pour traiter les décisions 

à tous les trois ni eaux - détection, compréhension, et projection. La deuxième partie 

de l'analyse de la CS d'équipe a été consacrée à l'identification des ressources en 

informations utilisées dans l'environnement de développement pour atteindre les 

exigences CS identifiées dans l'analyse des tâches orientées-but. Deux grandes 
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catégories de ressources ont été étudiées : 1) autres membres du personnel utilisés en 

tant que source d'informations et 2) les technologies utilisées comme sources 

d'information. 

Les résultats 

L' analyse des besoins en CS des équipes de développeurs infom1atiques nous a amené 

à découvrir leurs objectifs et sous objectifs à travers la compréhension des processus 

de production de l'entreprise étudiée. Les résultats nous ont permis de mieux 

comprendre ce qu ' est la CS dans ce domaine particulier et la manière dont elle fait 

partie intégrante des comportements orientés-but des informaticiens. L'efficacité de la 

CS est donc manifestement limitée par le niveau d 'attention des informaticiens à des 

informations pertinentes dans leur environnement à la nature des relations, et à 

1 importance de la communication qu ' ils entretiennent entre eux. Les résultats révèlent 

qu ' au-delà des connaissances techniques, les informaticiens doivent posséder des 

connaissances non-techniques pouvant leur permettre de développer leurs aptitudes à 

communiquer leurs expériences et ont aussi besoin de posséder des capacités qui leur 

permettent de reconnaitre quelles informations doivent être échangées entre et parmi 

les membres de 1 équipe. 

Dans le chapitre 4, dédié aux résultats de notre recherche plusieurs obstacles à 

l' atteinte d' un niveau viable de CS ont été révélés. Nous avons élaboré sur les obstacles 

au niveau des relations interpersonnelles au niveau technologique et au niveau 

organisationnel et avons proposé des pistes d an1élioration. 

Nous avons particulièrement analysé les relations de dépendance et de vulnérabilités 

qui existent entre les abstractions d ' agents du système en appliquant les concepts de la 

méthodologie d anal yse du social proposés par iStar. L' utilisation de cet outil de 

modélisation orienté-agent, nous a permis d ' engager plus ouvertement des 
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conversations intéressantes avec les parties prenantes (développeurs, gestionnaires et 

autres équipes) à propos des concepts abstraüs autour de la notion principale de 

"buts" et "objectifs". Nous en avons déduit un modèle de dépendance stratégique qui 

représente les différentes relations d interdépendance qui existent entre les acteurs. Le 

rôle de ce modèle n est pas simplement de nous amener vers des considérations 

fonctionnelles d ' un système informatique mais aussi de nous amener à réfléchir plus 

en profondeur, à un niveau d 'abstraction plus élevé, sur des problèmes qui existent 

réellement dans 1 ' entreprise, et à décou rir des pistes de solutions. 

De plus, en impliquant les parties prenantes dans le processus d ' analyse aussi 

longtemps que possible et en leur fournissant une représentation de la situation dans un 

langage accessible il nous a été possible d' accroitre la qualité des solutions proposées. 

Concrètement, l' application de cette méthodologie d 'analyse des exigences nous a 

particulièrement permjs 1) de réaliser des représentations en langage informatique de 

la dynamique sociale dans laquelle s' opèrent les relations entre les acteurs du système; 

2) de documenter formellement toutes les exigences du système et d ' éviter les écarts 

d interprétation qu ' il seraü possible d' avoir lorsqu ' on fait des analyses informelles 

basées uruquement sur l' usage de langages naturels; 3) d 'améliorer la compréhension 

d'un système opaque complexe dans une spécification complète du système 

Nous avons également procédé à une meilleure prise en charge des parties prenantes 

en introduisant un outil simple, comme le tableau de vulnérabilité qui nous a permis 1) 

de susciter des raisonnements à propos des connaissances du système· 2) d' identifier et 

de consolider les différentes visions d ' amélioration du y tème, de toutes les parties 

prenantes, dans un fonnat non-ambiguë, vérifiable et consistant qui peut être manipulé 

et modifié. 

L' approche de recherche-action nous recommande de réinvestir les résultats de la 

recherche directement dans la pratique au bénéfice des acteurs impliqués (Denscombe, 

2014 ). En recherche-action, le chercheur travaille avec les acteur et partie prenantes 



284 

pour proposer une nouvelle ligne de conduite dans le but d'améliorer leurs stratégies, 

pratiques et connaissances sur les environnements dans le quels ils pratiquent leur 

travail. (Wicks, 2009). Pour ce qui nous concerne, une bonne partie de nos conclusions 

et recommandations a été mise en action et a contribué aux changements et 

amélioration des pratiques organisationnelles qui ont lieu à l' intérieur des équipes 

étudiées. 

Les solutions issues de cene analyse sont essentiellement des concepts de formation 

qui sont avérés très prometteurs comme un moyen de renforcer les compétences et les 

aptitudes nécessaires pour atteindre un niveau élevé de CS dans un environnement 

d'équipe. 

Nous avons utilisé ces concepts de formation pour créer un progranune de formation 

qui a été prototypé et li vré à la même entreprise informatique. En améliorant les 

compétences en CS des différentes équipes de développeurs et en nous concentrant 

spécifiquement sur les zones où des problèmes de CS sont susceptibles de se produire 

des améliorations dans l'efficacité et la performance des opérations de développement 

d'application peuvent être atteints. 

La mise en œuvre du prototype de la formation a été utilisée pour obtenir une indication 

de la valeur et de 1 utilité de la formation de cene nature. L'idée d'utiliser la formation 

pour améliorer la CS des équipes de développeurs d' application est nouvelle. A notre 

connaissance, à ce jour, il n' y a pas eu d' autres formations similaires. Aussi , 

l'évaluation que nous avons menée ici doit être considérée comme la première 

évaluation d ' un prototype de formation de ce type. 

Le fait que le programme ait reçu un accueil positif et jugé utile aux développeurs est 

révélateur de son succès. 

Les limites de 1 ' approche de la recherche-action 
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Accès aux participants 'ln Situ' 

La collecte de données de façon générale, ou la collecte des bonnes données au bon 

moment, dans les lieux naturels de travail des participants est un défi majeur de la 

recherche-action. En effet, la présence du chercheur dans le milieu de travail peut être 

considérée parfois comme une intrusion par les employés et par conséquence 

engendrer une distorsion dans le déroulement normal des processus de travail sous 

observation. Cela peut occasionner des réticences et des changements de comportement 

de manière à introduire des biais dans les données collectées. Dans notre cas, nous 

n' avons pas eu à vivre véritablement cette expérience puisque, 1 environnement de 

travail n' ajamais été altéré par notre présence particulièrement lors des de nos séances 

d ' observation. Plusieurs participants ayant presque oublié notre présence en tant que 

chercheur. Cependant, en tant que figure familière, nous avons noté quelques retenues 

de la part de certains participants lors des séances d entrevues. Les réticences 

émanaient plus souvent des participants issus des départements autres que le nôtre. 

Mais le fait de combiner plusieurs sources de collecte de données nous a aidés à 

recouper les informations et ainsi minimiser les biais. Il faut souligner que ce risque est 

réel pour de nombreux chercheurs en recherche-action. 

Les ressources 

Une formation telle que nous l' avons menée requiert beaucoup de ressources car le 

projet implique la mobilisation de plusieurs employés qui doivent choisir entre leurs 

activités normales et les séances de formation. Malgré notre position d ' architecte 

système et de responsable d ' équipe dans l' entreprise, et avec notre connaissance des 

habitudes internes nous avons quand même été contraint à ne réaliser qu·un prototype 

du projet de formation. Le déploiement de la formation à toute 1 ' entreprise aurait 

occasionné la mobilisation d ' énorme ressource. De plus, le chercheur nécessite 

beaucoup de temps pour eance oir et dispenser la formation , et procéder à l' évaluation 

de son impact immédiat et longitudinale. 
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Généralisation des conclusions 

L'applicabilité du concept de CS n'a été validée que dans une étude avec un échantil lon 

relati ement réduit de personnel dans l'industrie de 1 ' informatique. Ainsi , la 

générali sation des conclusions présentées ici est limitée en attendant de nouvelles 

études. Il faudra toutefois noter que contrairement à la recherche traditionnelle, la 

validité des résultats et conclusions dans la recherche-action ne dépendent pas du fait 

de mesurer l'étendue et la fréquence des phénomènes sur une période de temps sur un 

grand nombre d'échantillons et dans plusieurs études similaires afin de justifier des 

énoncés de cause à effet précis (et donc étroitement définis) (Brydon-Miller 2003). 

Les limites de notre méthode de formation 

Notre solution de formation a été exécutée en dehors des considérations de la 

méthodologie de développement qui est appliquée dans 1 Entreprise. En effet une 

solution de partage de connaissances fidèle aux méthodes agiles pourrait avoir plus 

d impact. Par exemple nous aurions pu exécuter les séances de formation directement 

dans les rencontres de rétrospective qui constituent une excellente plateforme 

d' échange. Nous en prenons bonne note pour nos travaux futurs. 

Les limites du modèle de la CS de Endsley 

Dans une certaine mesure on pourrait qualifier les trois niveaux de CS qui constituent 

le cœur du modèle de CS de Endsley (Figure 2. 12 ), de strictement linéaires. Certains 

auteurs comme Chiappe et al (20 12) vont plus loin en le caractérisant de modèle sériel. 

Dans la description du modèle, Endsley affirme que sans un développement de la 

perception, l' on ne peut comprendre les situations et être en mesure de projeter l' état 

du système dans le futur. Même si parfois les trois niveaux de CS sont présentés dans 

le modèle comme des niveaux ascendants de CS, il n 'en demeure pas moins que le 

modèle suggère que la perception, la compréhension et la projection se produisent 

forcément dans des étapes linéaires distinctes. Les information de CS seraient séparées 
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mentalement dans trois catégories (Perception compréhension et projection). En fait , 

le modèle n indique pas clairement que ce n'est pas nécessairement le cas. « Une 

personne qui comprend la situation actuelle a plus de CS que celle qui peut lire les 

données sur un écran mais ne sait pas ce que cela signifie. De même, une personne qui 

peut projeter les événements futurs probables et les états du système et de 

l'environnement ont une meilleure CS que celle qui ne peut pas » (Endsley 2015, p.8). 

La réalité cependant, est qu'une simple progression de 1-2-3 n'est pas un mécanisme 

de traitement efficace dans un système complexe et dynamique où l'expertise de 

1 acteur et le traitement axé sur les objectifs entrent en jeu. Comme corollaire de cette 

affirmation oren en er al (20 11) soutient aussi que: « Pour ces experts, il n'est pas 

possible de diviser leur CS en trois niveaux de manière significative. Le modèle 

n'explique pas les situations où la CS est un processus continu » (p.453). 

Les novices divisent leur compréhension du monde dans ces catégories soignées et 

rangées mais ce n est pas le cas chez les experts (Chi , 2014 ). Dans notre présente 

recherche, nous a ons utilisé la définition des 3 niveaux de CS plutôt comme descriptif 

des types d'informations contenues dans le concept. Il n a pas servi à tester le mode de 

cognition des individus. 

A notre point de vue, la 2ème limite du modèle de CS de Endsley est qu il est conçu 

pour décrire les mécanismes de cognition de 1 individu. En tant que tel , le modèle ne 

nous parait pas facilement applicable aux équipes. Pour é aluer l' applicabilité du 

concept de CS en équipe à l' aide de ce modèle, il est nécessaire de prendre en compte 

les mécanismes de coordinations et de communications entre les individus; les 

mécanisme d'échange d ' informations et de connaissances, ainsi que leurs impacts sur 

les décisions individuelles et collectives. Il faudra par la suite prendre en compte les 

procédures et le normes que les équipe utili ent dan leur environnement pour 

faciliter la coordination entre les membres. 
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Application de la méthodologie iStar : les leçons apprises 

Cette recherche nous a amené à conclure que l' ingénierie des exigences n 'est pas 

seulement un processus dans lequell ' ingénjeur collecte et documente les besoins des 

parties prenantes. D' une part, il consiste à un processus cognitif dans lequel les parties 

prenantes parviennent de façon collaborative à se mettre d' accord sur ce qui doit être 

fait , en comprenant la nature des problèmes et en apprenant des autres à travers des 

négociations et discussions de points de vue différents et parfois contradictoires. 

D autre part, en tant qu ' analyste nous avons besoin de comprendre cornn1ent les choses 

fonctionnent dans le système actuel et pourquoi elles fonctionnent ou ne fonctionnent 

pas et selon quels critères. Pour produire des exigences qui correspondent aux besoins 

des parties prenantes il est nécessaire de comprendre les motivations derrières les 

besoins exprimés. Il ne suffit pas simplement de répertorier ce que les parties prenantes 

disent vouloir, car il n' est pas si facile pour eux d ' exprimer clairement leurs besoins. Il 

nous revient donc en tant qu ' analyste du système, de mettre en place des techniques et 

approches efficaces pour aider les parties prenantes à mieux s' exprimer et à mieux se 

comprendre. 

Le choix d' utiliser iStar comme support méthodologique à l' analyse de la CS, nous a 

permis d' appliquer ses modèles SD et SR, modèles conceptuels de haut niveau. Le SD 

a ec ses artefacts et concepts de communication (but, objectif rôle ressources etc ... ) 

pour expliquer le « comment » des choses, et le modèle SR pour décrire les relations 

intentionnelles qui sont « internes » aux acteurs et pour fournir une représentation 

explicite de « pourquoi » et « comment » et des alternatives. Cependant, nous avons 

trouvé que iStar ne permet pas de susciter des conversations profondes et sérieuses 

entre toutes les parties . iStar ne propose pas de techniques spécifiques pour 

l'engagement des parties prenantes dans le processus d ingénierie des exigences. À la 

limite, sa méthode peut être présentée comme un outil pour faire des notations et 

enregistrer les motivations des acteurs. Il est certajn que la méthodologie iStar aide 

l' analyste à comprendre les comportements et les motivations de l' acteur dans ses 
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« frontières » de relation, mais le problème est qu ' elle semble être plus utile à 1 ' analyste 

qu aux acteurs. 

Pour accroître la qualité des exigences, nous estimons que Je rôle de toute méthodologie 

de but et d ' agent n est pas seulement de conduire à l'élaboration d'un système, mrus 

elle doit aussi servir comme un moyen de réfléchir à des problèmes et de parvenir à des 

accords entre les parties prenantes. Pour y parvenir un tel outil devra 1) permettre une 

représentation du système dans un langage accessible à toutes les parties prenantes· 2) 

garder les parties prenantes aussi longtemps que possible dans les discussions. 

Première leçon : une représentation tabulaire des dépendances 

Sur ce point, nous avons opté d accompagner le diagran1me stratégique de dépendance 

de iStar par une représentation tabulaire des relations de dépendance répertoriées dans 

Je système. Ce type de représentation est celle que nous avons utilisée dans Je tableau 

4.25 . Elle est simple et offre de nombreux avantages dont les suivants : 

1) Elle donne un résumé de toutes les relations de dépendance entre les acteurs · 

2) Chaque ligne du tableau est atomique et exprime une relation entière entre 2 acteurs 

du système. Cela oblige les parties prenantes à examiner les relations, une à la fois 

et à engager des discussions sur les points d ' accord et de désaccord ; 

3) Elle se conçoit facilement à l' rude d ' un simple logiciel de traitement de texte ou 

d ' un tableur; 

4) Elle suscite la contribution des parties prenantes car elle est facile à modifier; 

5) Elle est bâtie autour des concepts familiers aux agents (but, objectif ressource, 

tâche); 
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6) Enfin elle suscite des raisonnements plus aisément car facile à lire. 

Deuxième leçon : une approche collaborative pour réduire la dominance de 1 analyste 

Nous avons mentionné à la section 6.5 que les séances de formation ont eu des effets 

surprenants et bénéfiques autant pour l' analyste dans son rôle d ' ingénieur des 

exigences que pour les acteurs du système dans leur rôle de parties prenantes. Le fait 

de mettre ensemble les intervenants nous a permis d avoir une vue du système et des 

besoins, qui est complémentaire à celle obtenue suite à des observations et à 

l' application des questionnaires. Les rencontres nous ont surtout permis de mieux 

catégoriser les types d' acteurs que comporte le système selon la nature de leur 

contribution au processus d' ingénierie des exigences. Deux catégories d ' acteurs se 

dégagent: 1) les rapporteurs d' histoire et 2) les facilitateurs . Il nous parait important de 

dissocier le rôle que ces acteurs ont à jouer dans le processus d ' ingénierie des 

exigences des rôles qui leur reviennent dans le système lui-même. 

À partir de cette expérience, nous proposons d' intégrer à la méthodologie iStar, une « 

démarche collaborative ». Ce concept en soit n' est pas nouveau en ingénierie des 

systèmes. Il a été proposé par un certain nombre de recherches notamment la méthode 

Win Win de Boehm et Ross (1989) qui a plus tard évoluée en EasyWinWin (Boehm et 

al. , 2001); la méthode CoREA de Geisser et Hildenbrand (2006) ou la BPCRAR 

(Business Process oriented Collaborative Requirements Acquisition and Refining) de 

Lai et al (2014). Cependant, le fait d ' intégrer le concept dans la méthodologie iStar 

pour l' étude de la CS d' équipe est unique à cette thèse. Soulignons cependant 

qu ' aucune des méthodes précitées n 'a été conçue pour être utilisée dans l' ingénierie 

d'un système sociotechnique à prédominante cognitive. Leurs approches sont plus 

orientées vers la conception de logiciel. 
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Les descriptions des deux catégories d ' acteurs identifiées sont les suivantes: 

• Les rapporteurs d'histoire 

li s sont importants au succès du système. Ce sont les acteurs qui peuvent décrire leurs 

activités, énoncer leurs besoins, décrire les relations qu ' ils entretiennent dans le 

système avec les autres acteurs, parler de leurs connaissances du système, raconter leur 

mésaventures et leurs problèmes exprimer leurs intentions et proposer des 

configurations de système qui vont dans le sens de leurs besoins stratégiques. Dans le 

système de l' entreprise étudiée ici , cette catégorie inclut par exemple les développeurs 

d' application (collectivement ou individuellement) , les gestionnaires de comptes, les 

gestionnaires de configuration. Dans d ' autres systèmes, les clients peuvent faire partie 

des rapporteurs d' histoires. 

• Les facilitateurs 

Cette catégorie comporte des acteurs qui jouent le rôle de personne ressource. Ils sont 

médiateurs et font le li en entre les équipes pour s' assurer que les objectifs du système 

sont atteints et que les normes opéra6onnelles sont appliquées. Ils trouvent des liens 

entre les faits rapportés par les rapporteurs d histoire. 

Les détails des rôles de ces deux types d acteurs et leur mode de fonctionnement à 

l' intérieur du processus d ingénierie des exigences sont cependant hors de la portée de 

cette thèse. 

Recherches futures 

• Évaluation de 1 ' impact des changements organisationnels sur les composantes 

sociotechniques de 1 ' entreprise. 
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Le véritable défi de l' ingénierie des processus réside dans sa phase d' implantation, 

c est-à-dire la phase où l' expert traite avec les questions de gestion du changement lié 

à l' introduction de processus nouveaux ou à la reconfiguration des processus existants. 

Il est relativement facile de proposer une nouvelle manière de faire les choses, mais il 

est plus compliqué de la faire fonctionner et de réussir à amener toutes les parties 

prenantes à l' adopter. Cette réalité semble indiquer que les réels besoins des parties 

prenantes sont souvent mal identifiés et mal analysés durant le processus de design, ce 

qui compromet sérieusement les chances de succès. Le déficit d ' utilisation d ' outils de 

modélisation et d'analyse des intérêts stratégiques des parties prenantes a certainement 

contribué à la persistance de telles situations indésirable . En utilisant le Framework de 

iStar, le modèle de dépendance stratégique que nous avons élaboré a supporté une 

identification systématique des intérêts des parties prenantes concernées. Il serait 

maintenant intére sant de porter cette recherche à un niveau plus loin en étudiant les 

manières dont les changements organisationnels pourraient être effectivement opérés 

et comment en éval uer les impacts à long terme sur les individus les équipes, et les 

systèmes. 

• Expérience de l' équipe et niveau de CS 

La présente thèse n a pas fait cas des impacts de l' expérience et de 1 expertise de 

1 équipe sur le niveau de CS d 'équipe. Les développeurs acquièrent leur CS en partie à 

travers l' information disponible dans leur environnement et à travers les relations avec 

les ressources humaines, et technologiques, ainsi que des méthodes de communication 

à l' intérieur de leur équ ipe. Il est évident que la manière dont l' information est recueillie 

et traitée dépend aussi de l' expertise de l' individu (Hogan et al. , 2006). En effet, 

certains développeurs sont plus aptes à atteindre facilement un haut ni eau de CS avec 

peu d' information de l' environnement, alors que d' autres font un usage insuffisant de 

ces mêmes informations. Il ' avère que cette différence est attribuable à la différence 

dans les capacités cognitives in di iduelles, telles que 1 ' attention, les connaissances 
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techniques acquises, etc. Les experts sont caractérisés par leur habilité à atteindre un 

bon niveau de CS avec peu d' effort, rapidement. 

En termes de recherche future , il serait intéressant d' explorer, à travers une enquête 

auprès des équipes informatiques, ce qui se passe au ni veau de l' expérience de 1 équipe 

et les liens qui existent entre la qualité des méta-connaissances de l'équipe et son 

modèle mental. 

Pour fmir, nous a1menons commenter cette définition (opérationnelle) de la CS 

retrouvée dans les documents officiels de la Federal Aviation Administration des Etats-

Unis. 

La conscience de la situation est définie comme une extraction continue de 
l'information environnementale, l'intégration de cette information avec des 
connaissances antérieures pour fonner une image mentale cohérente et 
l'utilisation de cette image pour orienter la perception et anticiper les 
événements futurs. Autrement dit, la conscience de la situation signifie savoir 
ce qui se passe autour de vous. (U .S. Departrnent of Transportation, Federal 
Aviation Administration 2014, Watch Supervision section, para. 1 0) 

Cette définition traduit l' interprétation du concept de la CS dans le monde réel 

opérationnel. Pour la communauté opérationnelle, il semble que ce qui importe 

ultimement, c 'est la compréhension et 1 amélioration de la performance humaine aussi 

bien dans les situations routinières que dans les situations exceptionnelles, à l' intérieur 

d' un système réel , naturel, dynamique et complexe. Mais, affirmer qu ' un bon niveau 

de CS implique nécessairement une bonne performance est un peu hâti f car le lien entre 

la performance et la CS n·est pas déterministe. 

Aussi , les résultats et conclusions tirées de la présente recherche peuvent ne pas être 

applicables à certaines entreprises informatiques ayant des objectifs de productivité et 

de performance similaires. Cependant le fait de ne pas pouvoir reproduire nos 

conclusions dans d' autres circonstances ne devrait en aucun cas entacher l' utilité et 

l' efncacité des résultats que nous avons obtenus, car, la recherche-action porte sur 
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l'exploration des multiples détenninants des actions, des interactions et des relations 

interpersonnelles dans des contextes uniques. Son objectif est d'approfondir la 

compréhension par les praticiens des situations complexes dans lesquelles ils vivent et 

travaillent, de sorte que leurs actions sont mieux informées (Checkland et al. , 1998; 

Brydon-Miller, 2003) 

La démonstration de l' applicabilité du concept de CS d' équipe en environnement 

organisationnel contribuera à documenter et à fournir au monde de la recherche, des 

exemples du monde réel sur les problèmes de performance humaine. 

Mais, il est fondamental de noter qu avant tout, la recherche-action permet de combler 

le fossé entre la recherche et la pratique. Elle le fait en rejetant le concept d'un processus 

en deux étapes dans lequel la recherche est menée en premier par les chercheurs puis, 

dans une seconde étape distincte, les connaissances générées par la recherche sont 

appliquées par les praticiens. Au lieu de cela, les deux processus de recherche et 

d'action sont intégrés (Shotter, 2007). C' est un peu dans cette dynan1ique que s' inscrit 

toute notre thèse. 



ANNEXE A 

QUESTIONNAIRE CDM PROBES (O'Hare et al. 2000) 

Goal Specification What were your specifie goals at the vanous decision 
points? 

Expectancy Were you expecting to ma.ke this sort of decision during the 
course of the event? 
Describe how this affected your decision-mak.ing process. 

Conceptual Are there any situations in which your decision would ha e 
turned out differently? 
Describe the nature of the se situations and the 
characteristics that would have changed the outcome ofyour 
decision . 

Influence of At any stage, were you uncertain about either the reliability 
uncertainty of the relevance of the information that you had available? 

At any stage were you uncertain about the appropriateness 
of the decision? 

lnfom1ation What was the most important piece of information that you 
integration used to formulate the decision? 
Situation Awareness What information did you have available to you at the time 

of the decision? 
Where did you get that information from? 
Wh at parts of the information cornes from y our 
interaction with other teams 

Situation Assessment Did you use ali of the information a ai lable to you when 
formu lating the decision? 
Was there any additional information that you might have 
used to assist in the formulation of the decision? 

Options Were there any other alternatives available to you other than 
the decision you made? 

Decision blocking - Was there any stage during the decision-mak.ing process in 
stress which you found it difficult to proce s and integrate the 

information available? 
Describe preci ely the nature of the situation 
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QUESTIONNAIRE CDM PROBES (O ' Hare et al. , 2000) 

Basis of choice 

Anal ogy/ 
generalization 

Do you think that you could develop a rule based on your 
experience whjch could assist another person to make the 
same decision successfully? 
Wh /Wh not? 
Were you at any time, reminded of previous experiences in 
wruch a simi lar decision was made? 
Were you at any time, reminded of previous experiences in 
wruch a different decision was made? 



ANNEXES 

QUESTIONNAIRE D ' ÉVALUATIO PRE SEMINAR 1 POST FORMATION 

Please answer by writing beside each item the number that best reflects your persona} 
attitude. Choose the number from the scale below. 

Disa gree 
Strongly 

2 

Disa gree 
Slightly 

**** Scale **** 

3 

Neutral 

4 5 

Agree Slightly Agree 
Strongly 

1. Members of development team should avoid disagreeing with others. 

2. 1t is important to avoid negative comments about the procedures and 
techniques of other team members . 

3. Casual , social conversation on the job during periods of low workload can 
improve Application development team coordination. 

4. Good communications and team coordination are as important as technical 
proficiency for operational effectiveness. 

5. Written communication and detailed work description are important 
for operational effectiveness. 

6. The manager, superviser or team leader in charge should take hands-on­
control and make ali decisions in emergency and non-standard situations. 

7. The manager superviser, or tearn leader in charge should verbalize plans 
for procedures or actions and should be sure that the information is 
understood and acknowledged by the other Application development tearn 
members. 

8. Application development team members should not question the decisions 
or actions of the manager, superviser, or tearn leader except when they 
threaten the performance and the quality of the application. 

9. Even when fatigued 1 perform effecti ely during critical phases of work. 
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1 O. Managers, supervisors, and team leaders should encourage questions 
during normal operations and in special situations. 

11. There are no circumstances where the subordinate should assume control 
of a project. 

12. A debriefing and critique of procedures and decisions after each major task 
is an important part of developing and maintairùng effective team 
coordination. 

13. Overall , successful Development management is primari ly a function of 
the manager's, or team leader's technical proficiency. 

14. Training is one of the manager's most important responsibilities. 

15. Because individuals function Jess effectively under high stress, good team 
coordination is more important in emergency or abnormal situations. 

16. Effective team coordination requires each person to take into account the 
personalities of other team members. 

17. The responsibilities of the manager, superviser, or team leader include 
coordination between his or her work team and other support areas. 

18. We should be aware of and sensitive to the activities and technical 
problems of other Development teams. 

19. A truly professional manager superviser, or team leader can leave 
persona] problems behind 

20. My decision-making ability is as good in abnormal situations as in routine 
daily operations. 
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Please answer by writing beside each item the number that best reflects your persona! 
attitude. Choose the number from the scale below. 

Disagree 
Strongly 

2 

Disa gree 
Slightly 

**** Scale **** 

3 

Neutra! 

4 5 

Agree Slightly Agree 
Strongly 

ln the following questions, "my management group" refers to those people who 

report to the same manager that 1 do. 

21. 1 am kept infonned by others in my management group about the 
goals and objectives of tlùs organization (e.g. , work estimate 
quaJity, application component etc.). 

22. Work goals and priorities are understood and agreed to by 
members of my management group. 

In the following items, "my work group", refers to those people who report tome. 

23. Employees in my work group receive detailed feedback regarding 
the organization's performance. 

24. If employees in my work group disagree with the goals and 
priorities that have been established, they fee! free to raise their 
concerns with supervision. 

25. Employees in other groups witlùn Development team plan and 
coordinate their activities effectively together with people in my 
work group. 

26. Employees in other groups, team throughout the company act as if 
they share many of the same organizational goal that we do . 
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TRAINING EXPERIENCE AND EVALUATION 

1. For each of the topic areas or training techniques li sted below, please rate the val ue 

of thi s aspect of the training to you. Rate each item by choosing the number on the scale 

below which best describes your persona! opinion and then write the number beside 

the item. 

2 

Waste oftime Slightly 

Useful 

27 

28 

29 

30 

31 

3 4 5 

Somewhat Very Useful extrêmement 

Useful Useful 

Training in interpersonal communications and skills 

Training in skills using role play. 

Case studies of application incident 

Norms 

Overall , how usefull did you find the training? 

Il. Development team Coordination Concepts training potential to increase application 

quality and performance and team effectiveness. (circle one from list below) 

32 
Disa gree 
Strongly 

2 
Di agree 
Slightly 

3 
Neutral 

4 
Agree 
Slightly 

5 
Agree 
Strongly 



III. How useful will such training be for others? (circle one from list below) 
33 1 2 3 4 5 

Waste of Slightly 
Time Usefu l 

Somewhat 
seful 

Very 
Useful 

Extremely 
seful 
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IV . Is the trajning going to change your behavior on the job? (c ircle one from the list 
below) 
34 2 3 4 

No change A slight 
change 

A moderate 
change 

V. How will you use thls trainjng on your job? 

A large 
change 

35 ---------------------------------------------------------------------------------------

VI. What aspects of the training were particularly good? 

36 ---------------------------------------------------------------------------------------

VII. What do you thln.k could be done to improve the training? 
37 ---------------------------------------------------------------------------------------

Questionnaire adapté du questionnaire CRM/TOQ de Taylor (Taylor et Robertson, 

1995) 
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SYLLABUS DUCOURSSURLACS 

Titre du cours : Comment être productif dans un environnement complexe? 

But et Objectifs de la formation 

Le but de la formation est de doter les participants, des compétences non techniques 

pour améliorer la conscience de la situation des équipes informatiques. Les objectifs 

suivants seront réalisés : 

1) Connaitre et comprendre les "normes" organisationnelles et leurs effets sur la 

performance des équipes. 

2) Promouvoir un comportement assertif. 

3) Comprendre les styles de leadership individuels. 

4) Comprendre et gérer les situations d urgence. 

5) Promouvoir les démarches de résolution rationnelle des problèmes et la prise de 

décision consensuelle 

6) Améliorer les compétences interpersonnelles 

Module 1 : Que signifie environnement complexe? - 30 min 

L objectif de ce module est d' amener les participants à prendre consctence de la 

complexité des opérations de leur environnement et à sa oir identifier et interpréter les 

signaux de bonne ou mauvaise gouvernance. 
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o Diversité des équipes. 

o Rôles et responsabilité divers. 

o Mobilité du personnel. 

o Difficile d' appliquer des solutions déjà expérimentées à de nouveaux 

problèmes. 

o Réalité changeante 1 Exigences changeantes. 

o Complexité de la tâche. 

o Dépendance des tâches et des équipes. 

o Présence de personnalité diverse au sein de l' équipe. 

o Contrainte des règles d ' affaire et de l' industrie 

Module 2 : Introduction à la Conscience de la situation- 30 min 

Qu'est-ce que la conscience de la situation pour les équipes de projet informatique. 

Analyser les besoins en informations (perception, diagnostic, projection), et les 

dépendances de tâches des différentes équipes. 

o Modèle de la CS 

• Perception 

• Compréhension 

• Projection 

Module 3 : Performance et obstacles à la performance- 60 minutes 

Les chefs d'équipes doivent renforcer leurs rôles de « personne ressource » et de relai 

d' information. L'importance de la transmission des infom1ations sur l'état du travail au 

sein des équipes. Comprendre les problèmes et obstacles à la conscience de la situation. 
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o Que signifie performance? 

o Identifier ensemble les problèmes liés au cycle de production actuel dans 

1 ' entreprise. 

o Comprendre les différents comportements au bureau devant les situations 

qui s ' y déroulent. 

o Importance de transmettre des informations sur l'état du travail au sein des 

équipes. 

o Effets des feedbacks sur les compétences de diagnostic. 

o Analyse des problèmes et obstacles à la conscience de la situation à 

partit des études de cas 

Module 4 : Les approches de résolution de problèmes et prise de décision - 1 

Heure 45 minutes 

Comprendre les démarches de résolution de problèmes techniques de partage des 

résultats de diagnostics et de solutions· le travail en groupe, le travail en équipe, et les 

décisions collectives. Les dépendances entre équipes. 

o Une équipe a des objectifs. Les membres de l' équipe doivent connaitre les 

objectifs de l' équipe. 

o Connaitre les objectifs et les modes de résolutions de problème des autres 

équipes avec lesquelles on travaille. 

o Comprendre les forces et faiblesses des réactions/comportements par 

rapport à 1' atteinte des objectifs des équipes. 

o Les acteurs ont des personnalités différentes et les comportements 

individuels influencent la communication, la perception des autres la prise 

de décisions et les méthodes de résolution de conflits 

o La résolution de problèmes implique un processus rationnel et consensuel. 
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• Les décisions consensuelles sont meilleures aux décisions 

individuelles . 

• Les relations interpersonnelles ont des impacts sur les processus de 

prise de décision. 

• Connaissance des rôles et attributions des autres équipes et leurs 

impacts sur nos décisions et la performance de notre équipe. 

• Connaissance des modes de résolutions de problème des autres 

équipes avec lesquelles on travaille. 

Module 5: Les normes - 45 Min 

Les normes jouent un rôle crucial dans le fonctionnement des organisations et ont un 

impact direct sur la performance des équipes et la qualité de la production. Les normes 

peuvent être aussi des règles non écrites mises en place par les équipes. 

o Identification du rôle des normes dans le processus de gestion de projet 

informatique 

• Introduire le concept 1 réviser les normes en place; 

• Donner des exemples 

• La connaissance des normes montre notre implication et notre 

appartenance à l' équipe. 

• La compréhension des normes de l' équipe nous aide à comprendre 

plus facilement ce qui se passe dans l' équipe. 

o Quelles sont les normes qui ont conduit à des incidents 

o Bonnes et mauvaises normes 

o Comment gérer les nonnes et prévenir les incidents 
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Module 6 : L'information et la perception- 45 Min 

Prise de conscience de sources d erreurs au niveau personnel (oublis d' information ou 

des étapes en association avec des interruptions de tâches; défaut de transmission 

d' informations entre les membres de 1 ' équipe; diagnostics incomplets, informations 

critiques manquantes due à des distractions, interprétation erronée des informations) 

Importance de la documentation et transmission des résultats de diagnostic. 

o Les interruptions et distractions lors de 1 exécution des tâches 

o Les suppositions doivent être testées. 

o Comment et quand documenter notre travail 

o La documentation aide les autres à mieux comprendre notre démarche de 

résolution de problème. 

o Tirer avantage de 1 utilisation des ressources (personnel et technologique) 

pour la transmission des infonnations aux bonnes personnes. 

o Analyse des rapports d'incidents en environnement de production 

Syllabus, Adapté de Robertson el Endsley, 199 





ANNEXED 

QUESTIONNAIRE DES ENQUETES CONTEXTUELLES 

SECTION 1 

1. Comment définissez-vous le rôle et les objectifs de votre équipe. 

2. Quelles équjpes dépendent du travajJ de votre équipe? 

3. Pour quelle information ou pour quel service? 

4. Comment commuruquez-vous avec cette équipe (processus, outils) ? 

5. Rencontrez-vous des problèmes dans l' obtention de 1 information ou des 

services de cette équipe? 

6. De quelles équipes dépendez-vous pour accomplir votre travail? 

Pour quelles informations ou quels services? 

7. Comment commuruquez-vous avec cette équipe (processus, outils) ? 

8. Rencontrez-vous des problèmes à frure parvenir des informations ou vos 

services à cette équipe? 

9. Pensez-vous que le processus de travail actuel fonctionne bien pour votre 

équipe? 

1 O. S il y a des améliorations à faire au processus, que feriez-vous 

différemment? 

Il. Quelle est la fréquence de communication que vous avez avec chacun des 

membres de l' équipe DEY ou des équipes de support? 

12. Sur une échelle de 1 à 4, quelle est 1 ' importance de vos interactions avec 

chaque membre des autres équipes pour 1 atteinte de vos objectifs? 
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13. Quels sont selon vous les problèmes que vous rencontrez dans votre travail 

et dans vos interactions avec le reste du personnel dans 1 atteinte de vos objectifs de 

tra ail. 

SECTION 2 

1 2 3 4 5 
Fortement en En désaccord Neutre En accord Fortement en 
désaccord accord 

1. Je suis informé par les autres membres de mon unité de travail sur les buts et 

objectifs de 1 entreprise 

2. Les buts et priorités de 1 'entreprise sont compris et acceptés par les 

membres de mon unité de tra ail 

3. Les employés de mon unité de travail reçoivent des feedback détaillés sur les 

performances de 1 ' entrepri e 

4. i les employés dans mon unité de travail sont en désaccord is-à-vis des 

objectifs et priorités de l' entreprise, ils se sentent libres de 1 exprimer à leur 

superviseur. 

SECTION 3 

1 2 3 4 5 
Fortement en En désaccord Neutre En accord Fortement en 
désaccord accord 

1. Les employés dans d ' autres équipes planifient et coordonnent leurs activités 

effectivement ensemble avec les membres de mon unité de travail 

Les employés dans d ' autres équipes et département de l' entreprise agissent 

comme s'i ls partagent les mêmes objectifs organisationnels que nous. 
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