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RESUME
Une organisation est un systéme constitué de nedtipomposantes. Certaines sont
planifiées, organisées et contrdlées, d’'autres gemés spontanément de la structure

formelle, c'est-a-dire : des comportements, degipos, des regroupements, etc.

Longtemps percu comme néfaste, I'informel a ét@idéomme la négation du formel :
I'informel c’est ce qui n’est pas formel, une sadedébarras dans lequel on tasse tout ce
qui dérange. L'arrivée des paradigmes de I'écoltésgique a changé cette vision:
'organisation est composée de multiples sous-Bys$e tous interdépendants. Une
organisation ne peut plus étre vue comme la soromatie structure formelle et

informelle mais comme une totalité dynamique earanttion.

Cette constatation pose des défis pour les gestimm Cette recherche vise a explorer la
possibilité de mieux les soutenir sur les aspadtsmels de leur organisation. Pour nous,
il s’agit d'un double défi : nous voulons compremdjuelles sont leurs perceptions sur
I'informel et nous souhaitons leur proposer unldoticiel pour mieux les soutenir.

Les résultats obtenus permettent de faire resspldsieurs dimensions a prendre en
compte lors de la formalisation des aspects inftgrseit, la confiance des gestionnaires
sur leurs perceptions ou, I'intérét initial sur fgets informels. Quoigu’il en soit, I'outil-
logiciel développé dans cette recherche leur pedagbrendre du recul concernant les

problémes rencontrés au quotidien.

Guillaume MARION ¢andida} ClaudaRON (irecteu)
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CHAPITRE 1

INTRODUCTION

Souvent, malgré la planification minutieuse, la enen oeuvre rationnelle et les
contrdles rigoureux des gestionnaires, nous carstailes échecs dans l'atteinte de
nos objectifs organisationnels. La littérature ffimés, aussi bien que la littérature
scientifique consideére les facteurs humains conioreldes principales sources de
probléemes. L'entreprise est un milieu complexe camme le montre I'approche

systémique, elle est constituée de multiples sgs®emses interdépendants, ou le

facteur humain tient une place prépondérante.

1.1. Les facteurs humains dans la recherche en gestion

La recherche en gestion a toujours visé a compeeranéliorer et proposer des
meéthodes pour mieux conduire les organisationgetherche scientifique s’est tout
particulierement intéressée a I'individu depuiskiton Mayo (Western Electric 1927
a 1934), a constaté fait suivant Jles facteurs humains peuvent avoir une influence

positive sur la productivité.

Le sujet méritait donc d’étre étudié, d’autant plue la lutte des classes contribuant
a rendre conflictuelles les relations humainesest problemes économiques ont
perpétuellement remis en cause les principes deget les réles du cadre dans les

entreprises (Trudel, Saba et Guérin 2004).

1



Ainsi, ce dernier siécle, les chercheurs des casirde I'école classique, de I'école
des relations humaines, de I'école politique efémle systémique se sont intéressés
de prés aux problemes liés aux facteurs humainsin@onous allons le voir dans la

section suivante, tout n’est pas réglé et le sgeatoit encore d’étre étudié.

1.2.Une problématique toujours d’actualité

Dans la revué.es affaireg(Michel 2003), nous pouvons lire un article inlgu « La

gestion des projets informatiques s’améliore ».v&ui le constat qu'en 2000,
seulement 28% des projets informatiques pouvaigeatcgialifies de réussis, I'auteur
de ce texte met en lumiére deux problématiques:eidsa base de I'échec tient
presque toujours du facteur humain » d0 a un « &g communication » entre les

acteurs clés.

Dans le Soleil (Couture 2003), un article intitulé : « GIRES.ou comment la
montagne a accouché d’'une souris » nous parleudede ces projets informatiques
faisant partie des 72%ui ont été un échec retentissant. L'échec de finitién des
besoins, une des étapes clés dans la réalisationpddjet de systéme d’informations,

a pour origine un mangue de vision commune derfades intervenants.

Dans la revué.es affaires(Gagné 1991), on peut lire un article dont lestiést déja
énonciateur : « pour conduire au succes, I'élamrat’'une stratégie d’entreprise doit

tenir compte des motivations, des valeurs et dgsctifs personnels des cadres



d’entreprises ». L’auteur reconnait que, maintenanprincipal lieu de réalisation de
’homme est I'entreprise. Il voit donc I'importanak remplacer «la primauté de

lindividualisme et de la compétition » par « 'eaggment » et « I'action collective ».

1.3. Proposer un outil pour le gestionnaire

Dans cette section, nous introduisons notre vigienl'organisation : un milieu
complexe ou le gestionnaire possede un role primlorfdar la suite, nous présentons
'approche de modélisation soutenue par les teclymd de I'information pour

réduire la complexité.

1.3.1. L’entreprise : un milieu complexe

Maillet (1988) se sert de l'approche systémiquerpadéfinir une organisation
comme sous-systéme soit : les individus, les greuprmels, I'organisation
formelle et le contexte ou I'environnement physiquaulturel, social et
économique. La présence de ces facteurs et deinéar-relation crée une
problématique présentée dans la littérature conanprdblématique de bruits de
fond soit « des stimulus non pertinents pour lgadstic d'une problématique »

(Hall 1976, Starbuck, Greve et Hedberg 1978).

Galambaud (1997) soutient que gérer c’est déciokerplutot, c’est mettre la
décision sous contrdle, la gestion englobant iR udn processus, des acteurs et
des outils. Il fait du gestionnaire un acteur intpot dans I'entreprise (Trudel,

Saba et Guérin 2004) ou les problémes complexe®isent d’étre solutionnés.



Qualifier un probleme de complexe, c’est reconraktrla présence de difficultés
rencontrées lors de précédentes tentatives pourétesidre et faire le constat

d’une insatisfaction face aux résultats obtenugyigsprésent » (Landry, 1980).

1.3.2. Les systemes d’information : un support a la compbdté

Toutefois, la complexité doit étre envisagée avemit comme un construit
humain (Génelot, 1992) : il est en fait lié a lapacité que rencontre un individu,
due a ses limites cognitives, d’'intégrer dans ugrespe unifiée tous les éléments
d’'une problématique. Ainsi, I'approche qui est me@e par certains auteurs est
d’analyser ces situations et de les modéliser myurdiminuer la complexité
(Martinet 1990 et Moignel1995Rour ce qui est de la problématique du bruit de
fond, il est recommandé aux gestionnaires de sali$ec sur les facteurs

importants pour éviter les biais cognitifs (Stathu@reve et Hedberg, 1978).

Les technologies de linformation ont un réle agowans la diminution de la
complexité grace a leur forte capacité de calcalstbckage et de représentation.
Toutefois, a notre connaissance, aucun systeméodiiation n'a a ce jour été
développé pour soutenir les gestionnaires en |&wand un outil portant sur les
groupes informels. Pourtant, ces groupes inforreefd, selon Maillet (1988), un

sous-systeme de nos organisations.



1.4.Perspective de cette étude

Au regard des difficultés que les gestionnairesaatrent, nous voulons étudier la
pertinence de leur proposer un systeme d’informadjoi pourrait, par une meilleure
représentation des groupes informels, mieux leesmudans la prise de décision.

Ainsi, notre question générale de recherche pexpsimer ainsi :

QUESTION GENERALE :

[}

Est-il possible avec l'aide d'un systéme d’inforfoat de mieux soutenir |

gestionnaire sur les aspects informels de son magoN?

Pour répondre a cette question, dans le chapitren@)s présentons le cadre
conceptuel qui porte sur la littérature des grouipdsrmels et les approches de
modélisation des organisations. Dans le chapitre n®us présentons le cadre
méthodologique qui se base sur le prototypage éf@ul’analyse qualitative par

guestionnement analytique. Dans le chapitre 4),snptésentons le prototype
développé pour cette recherche. Dans le chapitre rus présentons

'expérimentation ayant été menée avec le prototypans le chapitre 6), nous
présentons les résultats obtenus. Enfin, dans #pitth 7), nous présentons nos

conclusions, nos recommandations et les avenuescherche.



CHAPITRE 2

CADRE THEORIQUE

Dans ce chapitre, nous présentons le cadre thé&odgunotre recherche, soit les
différents éléments de la littérature scientifiqoertinente pour répondre a notre
guestion de recherche. Ainsi, en premier lieu, ribsisutons de la place de l'informel
dans les organisations. Nous essayons en deuxiém&d mieux comprendre le
concept de groupe informel. Nous présentons ensegapproches de représentation

des constituants d’'une organisation, notammentaldiep informelle. Enfin, nous

décrivons notre modeéle de recherche.

2.1.Les organisations et I'informel

Différentes écoles de gestion se sont succédédsroeer siécle. Elles ont influencé
la maniere de voir I'organisation et la maniéredéeider. Ces courants de gestions
correspondent a quatre ecoles de pensée pour lespusre familles de modeles se

rattachent.

2.1.1. Quatre écoles de pensée
Le XX °M siécle a été faconné par quatre grandes écolagestéon qui ont
chacune apporté leur théorie sur la place qu'octddjpedividu et I'informel dans

I'organisation. Ce sont :



A) I'école classique,
B) I'école des relations humaines,
C) I'école politique,

D) I'école systémique.

A) Au début du XX™ siecle, le bon fonctionnement d’'une entreprisdt éta
symbolisé par sa productivité. Les acteurs quifagpnné les théories classiques
comme Taylor et Fayol ont pu constater des liens pr@scrits par la structure
organisationnelle entre différents individus etrerdifférents groupes de travail.
L’'organisation étant déja planifiée comme une neld produire, fagonnée par
l'idéologie du “ One Best Way”, ces regroupemeulits informels, avaient été

identifiés comme néfastes (Muti 1968).

B) Suite aux expériences de Elton Mayo a la Wedientric (1927 a 1934), une
nouvelle école de pensée, dite des relations hwsai@merge : les facteurs
humains peuvent avoir une influence positive surpfaductivité. C’est la

premiere fois que des auteurs remarquent que Uatste informelle n’est pas
nécessairement néfaste. Cependant, elle n'en astppar autant approuvée.
L’entreprise n’est plus uniquement vue comme unégcgire de production mais

constitue également une structure sociale.

C) Suite a l'arrivée du courrant de pensée destioakl humaines, la vie

organisationnelle passe par de nombreux conflisdispux (partisans des



relations humaines contre partisans de I'économgitutionnelle du travail)
(Kaufman 1993) De ce fait, des auteurs commencauinaidérer I'organisation
comme une arene politique ou tout le mode cherchegaérir du pouvoir. C'est
le courant de I'école politigue. Des auteurs obeservd’ailleurs un écart
problématique entre les facons officielles et ndficielles de faire les choses,
tant et si bien gu’elles semblent constituer lesxdaces d’'une méme médaille

(Dalton 1959).

D) L’école systémique, pour sa part, va essayaodegprendre les interactions de
la partie informelle de l'organisation sur la vieganisationnelle plutbét que
d’expliqguer le phénomene de [linformel. Ainsi, entilisant I'approche

systémique, Maillet (1988) décrit un systeme orgaimdonnel comme étant
composé de sous-systemes, c'est-a-dire : l'indjvigg groupes informels,
'organisation formelle et le contexte ou I'envir@ment physique, culturel,

social et économique.

2.1.2. Quatre familles de modéle pour décider

Il est normal que I'on retrouve un rapport entre teodéles de décision et la
manieére dont les organisations ont été percuesefte, un modele est décrit
comme une représentation particuliere du mondearéel moment donné et a une

place donnée a I'intérieur de conditions défin(efarrison et Pelletier 1993).



Ainsi, Harrison (1993) distingue quatre familles dedéeles que l'on peut
facilement mettre en relation avec les quatre &cdie pensée en gestion. A
savoir :

A) les modéles rationnels (ou classiques),

B) les modéles organisationnels (néoclassiques),

C) les modéles politiqgues (adaptatifs),

D) les modeles dit « process » (ou managérial).

A) Les modeles rationnels se basent sur une apprivel normative : les choix
sont clairement définis, les possibilités évaluabét comparables entre elles
(Harrison 1993). Simon (1964) partage la décision teis phases: soit,
(2) l'identification dans I'environnement des fasteque I'on considére sensibles,
(2) l'organisation et la modélisation des inforroas que le décideur a retenues

enfin, (3) permettre au décideur de faire un clpaismi les solutions établies.

B) Les modeles organisationnels combinent des éltntEanalyse quantitative et
des éléments reliées aux comportements des individas organisation
(Harrison 1993), tels que le modéle de Festingd7@) avec la théorie de la
dissonance cognitive et celui de Janis & al. (19@id) introduit la notion

d’émotivité.

C) Les modeles politiques se basent «en totalitéesucomportements ». lls sont

essentiellement « orientés sur des résultats at ¢etme » (Harrison 1993).



Grandori (1984) se base sur l'incertitude et lawflite d'intéréts et propose un
modele visant des « comportements organisatioraffitaces de décision » pour

faire face a l'incertitude et aux conflits d’intéré

D) Les modeles basés sur les processus s'intéteaggnétapes de la prise de
décision plutét que de fixer des paradigmes. llst swientés pour poser des
actions avec une vision a long terme. Les modé&dpendant a cette famille
integrent les diverses tendances présentes daosgiasisations (Harrison 1993).
Cette approche rejoint les travaux de Mintzberg8®)9sur les processus de

décision Ad Hoc a I'organisation.

A la lumiére du rapport entre modeéles décisionaelscoles de pensée en gestion,
nous voyons que linformel est un constituant in@or de la vie
organisationnelle et qu'’il influence la maniereviér la décision. Dans la section

suivante, nous approfondissons le concept de grodqanel.

2.2.Mieux comprendre la notion de groupe informel
Une bonne définition du concept de groupe infornmelus est donnée par
Brunet et Savoie (2003):
« Les groupes informels sont une collection d'imdling entretenant entre eux des
relations non prescrites, de sorte qu’ils sont gge@mme formant ensemble une

entité sociale qui dépasse la simple juxtaposities membres et qui est distincte
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de la structure formelle de l'organisation. On pentdiscriminer la plupart des

membres et des non-membres».

De nombreux auteurs (Strapoli 1975 et Farris 1&@jtiennent que si la gestion
désire atteindre ses propres objectifs et étreaafdi, elle semble contrainte de prendre
en considération le pouvoir d'influence informebeuhaitable ou indésirable selon la
situation. La section suivante vise a mieux comgren’organisation formelle a

travers les groupes informels.

2.2.1. Une structure interne ordonnée

Dans leur étude empirique, Brunet et Savoie (2088htrent que la structure
interne du groupe informel est composée d’élémasaractere comportementale,
axiologique, normative et identitaire. lls s'apmisur des auteurs (Davis 1949,
Wilson 1978, Homans 1950) qui ont travaillé sur $&suctures sociales et les

groupes notamment : Scott (1981) et Laroche (1991).

Scott (1981) remarque que les membres d’'une steudarmelle génerent des
normes informelles et des modeles de comportendenstatuts, de pouvoir, des
réseaux de communication, des structures sociatsques et des modes de
travail qui leur sont propres. Pour sa part, Laeo¢h991) constate dans les
groupes informels la création de structures axiglogs générées par des
systemes de croyances, la présence de structunesathes, des leaders
d’opinion et une structure identitaire qui influenies attitudes des membres du

groupe.
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2.2.2. Un objectif : la satisfaction des besoins des menmés

La raison d’étre de ces regroupements n’est pasgetelle. Ills répondent aux
besoins et objectifs des membres d’'un systeme ¥Ti&73). lls sont a l'origine

d’'un champ de forces qui se structure constamn(Bithard 1995) ce qui laisse
entrevoir qu’en comblant les besoins des membeag,dupe semble constituer un

dispositif de gestion des intéréts individuelsrawail (Laroche 1991).

En se basant sur ces auteurs, Brunet et Savoi@)(208statent que les groupes
informels s’acquittent d’'une double tache en comiyla’'une part, les besoins
sociaux émotifs des membres et, d’autre part, |lenrdréts de nature plus
instrumentale ou politique. Ainsi le groupe infotnsatisfait des besoins de
similitude, de complémentarité et de protectiors tédes observes se situent donc
au niveau du soutien social, instrumental, polgiget dans la prévention des

conflits.

2.2.3. Un nceud dans la gestion de l'information privilégié

Brunet et Savoie (2003) ont constaté que les gupermels jouent un role
dans la gestion de l'information du fait qu’ils pettent a leurs membres un
acces a de l'information privilégiée (O'Reilly 198Festinger et al. 1950 et
Dalton 1959). lls ont pu aussi observer de nomlegusférences soulignant les
phénomenes de rétention d’'information (Festingealei950, Goldhaber 1990,
Granovetter 1973) et de déformation d’informati&@oiirad 1990, Muti 1968,

Savoie 1993) qui prend place dans les groupesnais:
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Le groupe informel est donc un nceud important damgestion de I'information
privilégiée. Il peut la laisser circuler, la défamou tout simplement la retenir

(Figure 1).

Groupe Informel

Légende :
=P |nformation cornpléts
=P |nfarmation déformée

. Information retenue

Figure 1 : Les groupes informels et I'information pivilégiée

Maintenant que nous avons présenté les élémeritsli&rature sur les groupes
informels, nous allons parler des différents agequi ont tenté de modéliser les

constituants d’une organisation.

2.3.Modele de représentation des constituants d’une oagisation

Lorsque l'on est face a la complexité, I'approclediet qu’elle est proposée par
certains auteurs est d’analyser ces situationg é¢simodéliser pour en diminuer la
complexité (Martinet 1990 et Moigne1995). Dans eettction, nous présentons les

différents modeles organisationnels. Nous commencqrar les modéles
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métaphoriques organicistes et sociologiques. Roiss continuons sur les modeles de
métaphores des réseaux de communication. Enfirg fiolgsons sur les modeles et

métaphores politiques.

2.3.1. Les modéles métaphoriques organicistes et sociolqges

L’analogie organiciste est la plus connu pour saigie organisation, cette
meétaphore est simple. On peut comparer la direciomerveau, la hiérarchie a
'ensemble du systéme nerveux, 'ensemble des batsnau systeme osseux, les
principaux organes aux divers services de |'orgdiua... et la circulation du
sang a la circulation de linformation. (Morgan 989&t Mucchielli 1998).
Mucchielli (1998) releve trois modeles de ce type :

A) la synergie des éléments internes de I'orgainisat

B) I'adaptation du systéme interne a I'environnetnen

C) le modele de la micro-société ou du systemeakoci

A) Dans le modeéle de la synergie des élémentsniesede |'organisation, la
bonne marche est fondée sur I'hnarmonieuse synelgiehaque fonction avec

I'ensemble des autres.

B) Dans la conception de I'adaptation du systenerime a I'environnement, la

bonne marche de I'organisation dépend de sa capacf'adapter au contexte

externe auquel il est confronté.
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C) Le modéle de la micro-société ou du systémeabwoiEnt compléter le modéle
précédent en soutenant gu'’il doit y avoir aussi adeptation interne. Parsons
(1964) distingue comme but de I'adaptation extéanpoursuite des objectifs de

I'entreprise et comme but de I'adaptation intdeneohésion.

2.3.2. Les modéles de métaphores des réseaux de commurimat

Minzberg (1982) montre que l'ont peu comprendrefdactionnement d’une
organisation en recoupant les informations de @gstémes organisationnels
(Figure 2). Ces systemes générent chacun leursdipectifs (Figure3), soit :

A) et B) le systeme d’autorité et le systéme de fiegulés,

C) le systeme de communication informelle,

D) le systeme de constellation de travaux,

E) le systeme de processus de décision ad hoc

Figure 2 : Le fonctionnement de I'organisation (Mirizberg 1982)
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A) et B) Le systéme d’autorité et le systeme d& flegulés touchent aux aspects
les plus formels de [l'organisation. Ills sont dones | mieux connus
('organigramme, les processus d’affaire, les diles et les communications

formelles).

C) Le systéme de communication informelle regrode centres de pouvoir non
officiel, un riche réseau de communication a caracprofessionnel et social, un

processus de décision indépendant.

D) Le systeme de constellation de travaux compriendompréhension des
groupes qui se crée dans l'organisation. Il n'exipias de documentation

d’affaires bien identifié pour les présenter.

E) Le systéme de processus de décision adeBbaécrit comme le processus
décisionnel (formel) utilisé en rapport a une due organisationnelle
particuliére. Il dépend de I'autorité formelle, desc régulés d’'information et des

flux de communications informelles.
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Systémes de flux dans l'organisation :

E) A) Autorité

Processus |B) Flux régulé

de C) Communication informel
décision Centre de pouvoir non officiel
ad hoc Communication sociale/instrumentale

Processus de décision indépendant

D) Constellation de travaux

Figure 3 : Les flux organisationnels (Inspiré de Mnzberg 1982)

2.3.3. Les modéles et métaphores politiques

Les modéles de métaphore politigue se base edtamtat sur la compréhension
des luttes et est un support pour la négociationr Mintzberg (1982), les luttes
prennent appuis sur les formes structurelles. Aihss types de pouvoir
recherchés par un individu sont en fonction de poste dans I'organisation. La
négociation vise donc a comprendre les enjeux eisteirces de pouvoir dans

I'organisation pour en faire une modélisation atlpasuite pouvoir intervenir.

Maintenant que nous avons parcouru les différeampgsoches pour modéliser les

organisations, nous allons pouvoir décrire notrel@mde recherche.
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2.4. Description de la recherche

Dans cette section, nous décrivons notre recheEmgremier lieu, nous présentons
la problématique puis, I'objectif poursuivi et legpothéses exploratoires. Enfin, nous

présentons le modéle de recherche utilisé toubragi de I'étude.

2.4.1. Problématique

Nous avons vu que les familles de modele décisldamsaient de plus en plus
de place aux aspects informels de I'organisatianettet, les aspects informels
ont été progressivement traités comme des facteupsrtants a prendre en
compte. Brunet et Savoie (2003) ont montré queiespes informels étaient un
nceud important dans la gestion de l'informationvif@giée, une information

importante qui est utilisée par le gestionnaireeimée du processus de décision.

Nous devons donc considérer qu’avant méme de regddmaniére dont les
décisions sont prises, un décideur doit étre capdbélrectifier une information
privilégiée déformée. Il doit s’assurer de récupdimformation privilégiée

retenue par le groupe informel, c'est-a-dire d’'éee mesure de décoder

'information qui arrive par le canal informel (kige 2).
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o

Groupe formel

Décideur

Groupe Informel

Légende :
— |Nformation compléte
=«=a P |nformation deformée
@ Information retenue
B Cecision

Figure 2 : Problématique décisionnelle

2.4.2. Objectif de la recherche et hypothéses exploratoise

Suite aux différents points présentés et discusds da revue de littérature, nous

avons posé la question générale suivante :

[1°)

Est-il possible avec l'aide d'un systéeme d’inforfoat de mieux soutenir |

gestionnaire sur les aspects informels de son mafon?

Pour répondre a cette question générale de reahanohis devons étudier quatre
hypothéses d’exploration relativement aux percegtides gestionnaires sur la
reconnaissance de:

A) I'existence de I'informel,

B) I'importance de I'informel,

C) les avantages et les difficultés de I'informel,

D) le besoin de support sur I'informel.
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A) D’apres lhistorique présenté sur la reconnaissa de la présence de
mécanismes informels dans les organisations etcawxages de gestion qui

portent sur le sujet (Dalton 1959, Muti et al. 1p68

E1l (EXISTENCE): Le gestionnaire confirme qu’il std des mécanismes

informels dans son organisation.

B) D’apres les écrits sur limportance des rapportdormels sur le
fonctionnement de I'organisation (Sayes 1963, FE9i89, Richard 1995, Brunet

et Savoie 2003) :

E2 (IMPORTANCE) : Le gestionnaire considére les amégmes informels

comme étant importants a prendre en compte dargahasation.

C) D’apres les écrits sur la complexité des rapporiformels sur le
fonctionnement de l'organisation (Dalton 1959, Cob®86, Summer 1986,

Richard 1995, Bakers 1981, Brunet et Savoie 2003) :

E3 (AVANTAGES/DIFFICULTES) : Le gestionnaire consig qu'il y a des

difficultés et des avantages liés aux mécanisnfesiels dans son organisation.

D) D’apres la description des roles du gestionn@timtzberg 1975) ainsi que de
son contexte décisionnel (Simon 1967, FestingerO1Qanis et al. 1977,

Grandori 1984, Cohen, March et Olsen 1972, Car@®p0
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E4 (BESOIN DE SUPPORT) : Le gestionnaire percoitl qqeut étre soutenu
efficacement dans
organisation a l'aide d’'un nouveau systeme d’infation (dont le systém

propose).

la compréhension des mécanismiEsmels de son

D

2.4.3. Modéle de recherche

Les hypothéses présentées s’avérent récursivesir¢rig). En effet, il faut

nécessairement que le gestionnaire percoive laxigt de I'informel pour qu'il

puisse éventuellement apprécier son importancesikEgla s’avére important, il

sera & méme d’en évaluer les conséquences ettiaepee d’'un support par un

systeme d’information.

E1:
E2:

E3:
E4:

Existence

Importance
Avantages/Difficultés
Besoin de support

Perceptions du gestionnaire sur les mécanismes informels
de son organisation

Figure 3 : Modele de recherche

21



2.5.Sommaire

Dans ce chapitre, nous avons présenté le cadreghéade notre recherche. Nous
avons traité de la place de l'informel dans lesanisgtions. Nous avons ensuite
essayé de mieux comprendre le concept de grouperiaf. Puis, nous avons étudié
les approches de représentation des constituante dirganisation notamment la
partie informel. Enfin, nous avons décrit notre ®ledde recherche. Dans le chapitre
suivant, nous présentons le cadre méthodologiqeeemiplace afin de mettre en

ceuvre les hypotheses exploratoires, et ainsi répandotre question de recherche.
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CHAPITRE 3

CADRE METHODOLOGIE

Dans ce chapitre, nous abordons la méthodolodieégidans cette recherche. Nous
présentons d’abord le cadre emplogéur le développement de notre systéme
d’'information. Puis, nous abordons la méthode sééi pour faire la validation en

collectant les perceptions des gestionnaires.

3.1.Un cadre pour I'élaboration du systeme d’informatian

Dans cette section, nous traitons de tous les &spectouchent a la conception du
systeme d’informationUne fois les spécifications établies, il faut w@marche de
développement qui favorise un outil final répondantx attentes initiales de sa
création, soit l'ingénierie de systéemes. Par laesunous présentons les objectifs
critigues pour guider le développement de notral.oEnfin, nous finissons en

présentant 'approche de prototypage.

3.1.1. L'ingénierie des systemes
Le génie logiciel et les ateliers associés doivegpondre aux défis
suivants (Bouchy 1994):

maitriser et améliorer de facon significative ejulére la productivité en

valeur des équipes de production,
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automatiser tout ce qui est répétitif pour conaanirs efforts de production
des professionnels sur les taches a forte valeutés,

assurer la qualité des procédés et des produitammeent des logiciels au
regard des spécifications établies,

produire dans des conditions de codts et de débaisus a I'avance,
prendre en compte plus facilement I'évolutivité tEgciels et

diminuer le caractere individuel des taches.

3.1.2. Les objectifs critiques pour le développement

gy

Dans la présente recherche, notre atelier de dégieiel a surtout cherche
répondre aux trois objectifs suivants :

assurer la qualité et la conformité des logiciels,

produire dans des conditions de codts et de débaisus et

prendre en compte plus facilement I'évolutivité tegciels.

Le logiciel est le résultat d’'un assemblage de awsaptes réelles et matérielles.
Nous devions nous assurer que l'outil développ®ndp aux besoins réels du
gestionnaire, aussi bien dans la souplesse det#igation que dans la pertinence
des informations qu'il peut fournir.

Le génie logiciel vise aussi a améliorer le prix rédgient de la production des
logiciels applicatifs. Afin de ne pas dépasserriEssources disponibles pour le
développement, il fallait choisir une méthode qeirrpette de développer le
logiciel sur la base d’'une personne a temps pleirdant trois mois.
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Un produit logiciel est créé pour répondre aux besdes utilisateurs finaux, mais
il serait dangereux de penser que ces besoins ln&emt jamais. Il était donc
nécessaire, d’'une part, de faire une validatiom é&® gestionnaires pour s'assurer
de la pertinence et de la conformité de la soluégrd’autre part, d’anticiper les

améliorations et les besoins futurs qui pourradétre exprimes.

3.1.3. Le choix d’'une approche d’ingénierie : le prototypae

Parmi les approches d’ingénierie des systemes, aouss choisi le prototypage.
Il est en fait, le premier exemplaire du logiciel posséde les mémes
fonctionnalités essentielles que ce dernier soesfarme simplifiée. Dans cette
recherche, nous avons réalisé trois prototypes :

A) le prototype papier (maquette),

B) le prototype jetable (exploratoire),

C) le prototype évolutif.

A) Le prototype papier, appelé aussi maquette,espond a un modele réduit de
I'objet que I'on veut développer. Il donne la piiéra la représentation externe. Il
est démonstratif de la réalité mais le plus sougatique. « En aucun cas la
maquette ne peut prendre en charge des donnéeerds et les traiter en temps

réel : elle est inerte » (Bouchy 1994).

B) Le prototype jetable, appelé aussi prototypelaapoire, « vise a susciter la

réaction des utilisateurs sur diverses composantdan systéeme»
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(Fannader et Leroux 1999). Il est utilisé pour ergl certains aspects de
I'application jugés complexes par le développeupelrmet ainsi, une analyse en

profondeur de composantes du futur systeme.

C) Le prototypage évolutif consiste a développesyistéeme final, en le réalisant
de fagon itérative. A cet égard, « ce prototypeaetivable et exécutable dans un
contexte opérationnel, méme restrictif, il traitesddonnées du monde réel et
réagit a toutes les sollicitations. Il permet defaig de prévoir le comportement
du futur systéme : il est dynamique » (Bouchey 199és méthodes itératives
privilégient une approche par affinages succesdifsprototype. Au final, le
prototype devient la version permanente du logidigl pratique, il existe trois
phases dans la démarche de prototypage (Figura4onception, la réalisation

et I'évaluation (Bédard 2001, Fannader et Leroux9)9

Conception
du prototype j
A ,
] Realisation
du prototype ﬂ
*“‘,‘* Evaluation et

ity utilisation
du prototype

Figure 4 : Démarche itérative du développement durptotype

Le prototypage permet de diminuer le temps de d@pelment d’'un systeme

d’information. Il fournit rapidement un résultat qui peut étre présanx clients.
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On lui reconnait une capacité notoire d’aide adavergence vers une solution
dans le développement de systemes ou les besomsnsd définis ou mal
définissables (Meng 1987). Etant donné que les ib@simformationnels du
gestionnaire sur la part informelle de son orgdimeane sont généralement pas
bien définis, le prototype semble une bonne satupiour satisfaire notre critére

de conformité de I'outil pour I'utilisateur final.

Une fois le prototype évolutif développé, il noadidit une maniere d’en évaluer
la pertinence (Figure 4). Nous avons donc procéglémaniére structurée et
méthodique pour récupérer les commentaires refagweé aux perceptions sur la
solution proposée. Il s'agit de I'analyse qualitatpar questionnement analytique

gue nous présentons dans la section suivante.

3.2.La validation de I'outil par une analyse qualitative

Dans cette section, nous allons expliciter I'appeoqualitative par questionnement

analytique. Nous commencons par une définition ‘@malyse qualitative par

guestionnement analytique, tout en exposant langexte de cette méthode. Par la

suite, nous expliquons les caractéristiques métbgapes. Enfin, nous terminons

sur la généralisation d’'une telle analyse.

3.2.1. Définition de I'analyse qualitative

Pour Paillé (1996), la recherche qualitative estcaorant méthodologique qui

cherche a extraire des significations a partiradedmpréhension de phénomenes
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prenant place dans un contexte. Son résultat ndssts son essence, ni une
proportion ni une quantité. C’est une qualité, diraension, une extension, une
conceptualisation de I'objet.

Regardons I'exemple suivant : nous pouvons constgten pratique, nous
n'avons pas besoin de 10% de l'eau de I'ensembldadplanete pour

conclure que I'eau sur Terre bout a 100 °C, ce sgliait une expérience
colossale! L'utilisation de quantités d’eau relament petites permet non
seulement d’atteindre les objectifs, mais égalend&giporter les nuances
nécessaires (Ex: variation de son point d’ébulitiselon sa salinité, la

pression atmosphérique) (Caron 2000, p.54).

Dans cet exemple, la compréhension du phénomene esiint d’ébullition de

'eau. Le contexte est I'environnement ou elle & gtélevée. Les qualités, les
dimensions, les extensions, qu’apporterait 'aralgsialitative réside dans la
découverte des facteurs qui influencepdent d’ébullition comme la salinité ou

la pression atmosphérique.

3.2.2. Les caractéristigues méthodologiques
L’'analyse qualitative laisse une grande place @tdligence émotionnelle du
chercheur (supportée par I'équipe de rechercheijs,M#e exige, avant méme la
mise en ceuvre d'une stratégie de collecte de deretéd’analyse, des méthodes
trés structurées pour s’assurer que le cherchestéaartera pas de ses objectifs
de recherche, c’est a dire :

la contextualisation et

le cadrage.
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Paillé et Mucchielli (2003, p.11) définissent leopessus de contextualisation
« comme un travail de mise en relation d’'un phémmnavec des éléments
sélectionnés de son environnement ». En effetesol@s significations prennent
place dans un contexte, et ce contexte est néoegsair le comprendre. De plus,
un phénomeéne observé en sciences humaines nexiget €e lui-méme. Ainsi,
« le sens est donc quasiment toujours issu d’use am relation de quelque chose
avec quelque(s) chose(s) d’autre(s) » (Paillé etdflielli 2003, p.13).
Si nous reprenons notre exemple sur I'étude dutpbébullition de I'eau :
les éléments sélectionnés de I'environnement panteétre la pression
atmosphérique, la quantité de plomb ou de sehue te bactérie, etc. Soit,
des parametres que nous supposons, a priori, capdipifluencer le point

d’ébullition.

Le cadrage constitue « un découpage de l'objeud&tet il est corrélatif a la
problématique » (Paillé et Mucchielli 2003, p.1Bg plus, pour que le cadrage
soit bon il faut, avant de le formuler, avoir «faine bonne pré-enquéte des
tenants et des aboutissants du probléme dans laiderd’application choisie ».
(Paillé et Mucchielli 2003, p.18).
Si nous reprenons notre exemple : I'objet d’étedele point d’ébullition
de I'eau (ce que nous cherchons a comprendre) éceupage serait basé
sur les paramétres susceptibles d'influencer le ngesnent de [I'état

liquide a I'état gazeux d’un ensemble de molécudesavoir la densité,
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l'ionisation (présence de particules chargées niganent) ou le PH

(acidité).

3.2.3. La stratégie de questionnement analytique

Plus spécifiguement, le questionnement analyticaiaiee stratégie utilisée pour
interroger le corpus de données afin d'obtenirrépense a un certain nombre de
guestions implicites ou explicites. Cette méthadeve sa pertinence dans le fait
gu’il existe une hétérogénéité « entre les faitmains et sociaux et les faits en
science et en physique » (Paillé et Mucchielli 2G033).

Dans notre exemple : le corpus de données esteiebke des échantillons

d’eau que nous pouvons utiliser pour nos tests.

Comme nous l'avons vu dans la revue de littératigresujet de cette recherche
porte principalement sur des faits humains et saciAinsi, I'analyse qualitative
nous apparait étre I'approche la plus appropriag pbtenir une réponse a nos
guestions de recherche car « tout humain est capabtapter les faits humains et
sociaux par une approche qui commence par l'iotuigt 'empathie » (Paillé et

Mucchielli 2003, p.13).

3.2.4. La mise en ceuvre du questionnement analytique

Dans le questionnement analytique, nous alterneasphases de collecte de
données et d’analyse afin de mieux circonscrire descepts émergeants de

maniéere itérative (Figure 7).
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Collecte
de données

Analyse

Figure 5 : Alternance des phases de collecte et dalyse

Pour l'analyse du corpus de données, la stratégigueéstionnement analytique,
s’articule en trois étapes clés (Paillé et Mucdhi2003, p.111) soit (Figure 6):

A) le questionnement opérationnel,

B) la soumission des questions,

C) la saisie de I'information et la reformulatioesdquestions.

A) Le questionnement opérationnel consiste «a dbem sélectionner, ou
adapter, selon le cas, les questions opératioanalil® mieux possible les
objectifs recherchés par l'analyse » (Paillé et ohieli 2003, p.111).
L’ensemble de ces questions constitue le canevasvegtigation (appelé

A) canevas d’investigation a la Figure 6).
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B) La soumission des questions consiste « a saeretmatériau pertinent a ces
diverses guestions» (Paillé et Mucchielli 20031ft)1 Cet exercice consiste donc

a interroger le corpus de donnges

C) La saisie de linformation et la reformulatioresd questions consistent a
« répondre a ces guestions, non pas en générardatiggories ou des themes,
mais en apportant des réponses directes sous fd¥énencés, de constats, de
propositions, de textes synthétiques et de nowejlestions, le cas échéant ».
(Paillé et Mucchielli 2003, p.111). Ces nouvellesiestions viennent
nécessairement affiner les questions déja existamiasi, le chercheur ne

s’écarte pas de ses obijectifs de recherche.

A) Canevas
d’investigation

C)
B) Saisie de
Soumissions linformation
des et _
questions reformulation

des questions

Corpus

de
données

Figure 6 : L’étape d’'analyse
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Pour enrichir le corpus de données a partir d’enteil faut créer des questions
d’'interview a partir des questions du canevas @dtigation. Ces questions
doivent interpeller « de facon globale I'expériertss acteurs ». De plus, «les
guestions d’interviews ne devraient jamais étrenfdées a la deuxieme personne
(« Pouvez-vous me parler de?»), mais a la troisieme personne (« Le sujet-peut
il me parler de..?»). Ainsi, lors de I'entrevue, nous devons traisep et remettre
en contexte les interrogations avant de les souvenelt linterviewé »

(Paillé et Mucchielli 2003, p.118).

3.2.5. La généralisation d’'une analyse qualitative

Comme une analyse qualitative prend place dansnwiroenement, elle se
rapporte a I'étude d’'un cas. La généralisation @irpd’études de cas n’est pas
toujours bien comprise (Yin 1989, p.21). Dans ldadés statistiques, la
généralisation des phénomenes observés se fait gopulation d’'ou provient
I'échantillon. Alors qu’une étude analytique neevigas une généralisation vers
une population, mais vers une théorie explicatwvec toutes les finesses que cela

peut offrir.
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Nous n’avons pas la prétention, ni la capaciténahé&er une théorie sur les
perceptions des gestionnaires en rapport aveotimél de leur organisation : ce
n’'est pas l'objectif. En effet, nous utilisons l@pse qualitative pour fournir un

cadre structuré a la validation de notre prototylpmutefois, la connaissance de la
généralisation analytique est importante a compeepdur la conclusion de cette

recherche.

3.3.Sommaire

Dans ce chapitre, nous avons présenté la litt@éatur la méthodologique utilisée
dans notre recherche. Nous avons introduit le cadee développement et
d’expérimentation de notre systeme d’informatiokfingénierie de systemes par
prototypage évolutif et I'analyse qualitative paregtionnement analytique. Les deux
chapitres qui suivent présentent successivemepliation des deux volets de cette

meéthodologie.
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CHAPITRE 4

PROTOTYPAGE

Dans ce chapitre, nous présentons les résultdingienierie de systemes a l'aide des
trois prototypes successifs. D’abord, une magqueit@ale nous permet de présenter
une ébauche de linterface graphique. Ensuiterdéofype jetable nous présente les
concepts liés a la présentation de l'informationfifs dans le prototype évolutif,

nous présentons I'outil fonctionnel, a savoir lesdules, le stockage de données, les

interfaces et les fonctionnalités.

4.1.Le prototype papier
Le prototype papier permet, a moindre codt, derfiown ensemble d’idées et de
concepts pour l'interface et les fonctionnalitésfduur outil. Nous avons choisi de
nous inspirer des concepts déja existants afinl'qtiesateur puisse naviguer dans
I'application de maniére intuitive, soit :

la fenétre standard,

la fenétre de gestion des données et

la fenétre graphique pour l'affichage de I'informoat

La fenétre standard de l'outil ressemble a lirded d’'un logiciel de la suite

Microsoft Office avec un menu principal (Fichiewlitton, Vue, Outil et Aide) et une
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barre d’outil pour simplifier les actions couran{@sivrir, sauvegarder, rechercher,

etc.).

La fenétre de gestion des données est utilisée giérer les données de I'utilisateur.
Elle est placée a gauche dans la fenétre principedda, Nous effectuons les mises a
jour des individus, des relations et des groupesdts et informels de I'organisation.
Pour naviguer de maniere intuitive, nous avonssitta présenter les données sous la
forme d’'une hiérarchie de répertoires et d'icbn€stte structure est similaire a

I'explorateur de Windows.

La fenétre graphique, pour I'affichage de l'infortioa, est utilisée pour présenter
linformation de maniére visuelle et synthétiqudleEest placée a droite dans la
fenétre principale et a coté de la fenétre de gestes données. Nous avons choisi de
mettre I'organigramme en toile de fond pour sedd@rsupport initial & la structuration
spatiale de linformation. Cette fenétre possedssiagon propre menu pour les
opérations graphiques (zooms avant et arriere,rrdtons sur les éléments
graphiques, création d’'objets). L'objectif est dadre dynamique et lisible le concept

de systéemes de flux organisationnels de Mintzb&9§2) (Figure).

En somme, nous avons fixé les différents élémemstituant I'outil : ses interfaces

et ses fonctionnalités globales. Maintenant, ndlass présenter le prototype jetable

qui explore les fonctionnalités d’affichage et dégentations de I'information.
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4.2.Le prototype jetable

Si nous observons la Figure, nous constatons grsgue les flux organisationnels de
Mintzberg sont tous réunis dans une méme reprédsantd s’'avere difficile de faire
des analyses. Pour régler cette problématique, aomss effectué un autre prototype
basé sur une étude de cas (Chakda 2003) : Ceypetaisait a explorer les capacités
de représentation et d’analyse d’information d'wmtexte organisationnel avec une
approche cartographique. Les cartes ont été baties le systeme d’information
géographique ArcMap (ESRI). Ainsi, nous avons péecret manipuler des cartes,
des couches d’informations et des données (générdéerequéte SQL). Nous nous
sommes particulierement intéressés a trois fluamgationnels :

Le systeme d’autorité formel,

Le systeme de communication informel et

Le systeme de constellation de travaux.

Pour le systeme d'autorité formel, la meilleure résgntation reste encore
'organigramme. Comme c’est le point de repere las pintuitif pour tout

gestionnaire, il peut étre une bonne base poutetfiace graphique. Nous avons
enrichi 'organigramme pour faire ressortir quelguaformations supplémentaires
sur les ressources pour mieux connaitre leurs Ipréfiates d'arrivées dans une
fonction, formation, ancienneté). Nous avons mogtré nous pourrions générer des
données quantitatives (niveau hiérarchigue, resssusous la responsabilité d’'un

cadre, etc.). Toutefois, il apparait que les casted vites surchargées et il faut penser
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a des mécanismes pour stocker et classifier ceségsncomme des commentaires

sur les individus et les postes (Figure 7).

Organigrs Detaills =
rganigramme Detaillé Erhelle

Niveau Individuel

o] [

[-]
B

: =] -
Légende
FPoste : Individu :
] mate [ ] Champs d'étude
l:l Canaux hiérarchiques l:l Prénom
|:| Ancienneté au poste Ancienneté dans P
. A o

N Nowmbre de cadre entreprise Source des données : Frude de cas (HSE)

souhalierne N, = o, £ By

H Projection cariographigue : Individuel, hidrarchique

Niveau hiérarchique Business Pruiectione e P
l:l . - . Réalisé par Guillaume MARION

Dépendance humaine m :'Ji.l.n.lsH'uoKI. Date : 30 mars 2004

Figure 7 : Information sur les postes et ressources

B) Pour représenter les systemes de communicatfomielle, nous avons créé des
liens de communication, comme dans un sociogrankigeie 8 et Figure 9), nous
avons décidé de rajouter de l'information visusllg la nature du lien (bon, moyen,
conflictuel, etc.). L'inconvénient le plus frapparavec cette technique, c’est que
information devient vite illisible en se servadeé la structure de I'organigramme.
Nous avons exploré la possibilité de créer. Patrepnous constatons que cette fagon

de faire résulte en une représentation moins iméuggour le gestionnaire (Figure 10).
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Résean de communication de Georges Echelle

Niveau Individuel

Joanna

Gentges Andre

Chrigtina

Légende

I:l Poste du cas

I:l Poste extrapolé du cas
I:l Canaux hiérarchiques
E Canaux de communication

Nombre de cadre
soubalterne

I:l Dépendance humaine

Groups 3
Source des données : Etude de cas (HSE)

T3 Individue]l i
£l Hyt

¥ Business *
%% Réalisé par Guillaume MARION
Date © 30 mars 2004

B Siiiikooke

Figure 8 : Réseau de communication (1)

[« ][]

Reéseaun de communication de Cluistina Echelle

Niveau Individuel

Joanna

Ancké

Christina

Légende

I:l Posie du cas

I:l Posie exirapolé du cas
I:l Canaux hi¢rarchiques
E Canaux de communication

Nombre de cadre
soubalterne

I:l Dépendance humaine

Ceotyes

Groupe 5
Source des données : Etude de czs (HSE)

Business Projection cartographique : Individnel, hidrarchime
o9 Rgalisd par Guillaume MARION
Date . 30 mars 2004

B Siikskooke

Figure 9 : Réseau de communication (2)
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Reésean de commnmumnication de la direction

Echelle
Niveau Individuel

i«

Piccoli

Sullivan

Savard Besuchamps

Légende
l:l Individu
E Communication formelle
E Conununication informelle

Conununication normal gt g

Source des domnées : Etude de cas (HEE)
. Projection cartographigue : Individuel, Commmmication
Business
) e Réalisé par Guillaume RMARTON
itié 5] :]il‘x‘lsk‘uokl. Date : 30 mars 2004

Bonne conumunication

G €

Entente politigue

i
o

!

Figure 10 : Réseaux et climat de relationnel

Pour les constellations de travaux, nous avonsésepté une partie des groupes
(formels et informels) présents dans l'organisatemn le climat de motivation
('ambiance de travail) qui y regne. Dans le casndgroupe formel (Figure 11), la
proximité des individus permet une représentatiompe du groupe mais, dans un
groupe informel, ils peuvent étre répartis dandetdiorganisation, ce qui pose des
problemes de représentation et de lisibilité (Fégl@ et Figure 13). Nous avons aussi
présenté le descriptif de deux groupes informelatidisant les typologies sur les
groupes informels. Mais encore une fois, l'inforroatdevient vite lourde a gérer et il
faut donc, comme pour les individus, penser a désamismes de stockage de

commentaires sur les groupes (Figure 14).
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Climat des groupes formels de l'organisation (HSR)

Echelle
MNiveau Groupe

Joanna

Direction

i

GEOnEs

Tl | | Branche Z Branche ¥ | | Branche X

D 23 23 L

Légende
Poste :

I:l Poste ducas

l:l Poste extrapolé du cas
Rappori :

E Rapport compétitif
E Rapport coopératif

Climat de Groupe :

Bon Climat de Groupe

Démotivation du Groupe

GRH Comptabilité

Groups

Source des donmées : Etude de cas (HSR)

caTih hi i Groupe, hiérarchy

# Business Eriectl

E.}.,"l’,".ffﬁ“fm"“ Tension dans Ie Groupe - O Rializé par Guillaume MARION
B EiEsore Date : 30 mars 2004
Figure 11 : Groupe formel et climat de travall
Groupe Informel 5 4 7 Echelle
Niveau Groupe
s

547
| | | || = |
Légende

Information Poste :

l:l Poste du cas

l:l Posie exirapolé du cas

l:l Canaux hiérarchigues
Information Groupe:
I:l Groupe Informel

- Excellent Climat de Groupe

Groups P
Source des données : Etude de cas (HSE)

Business Projection cartographique ;: Groupe, hiérarchique
Réalizé par Guillaume MARION

ﬁ .:]i:i;:méu;n Diate : 30 mars 2004

Figure 12 : Groupe informel (1)
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I 547 -
Groupe Informel 5 4 Eohells

Niveau Individuel

Légende
Information Poste :

l:l Poste du cas

l:l Poste extrapolé du cas

l:l Canaux hiérarchiques
Information Groupe:

[+ ] Membre Growpe 547

Climat de Groupe

Source des donmées : Etude de cas (HSR)
- z Projection cartographique : Individuel, hiérarchique
Business

Réalisé par Guillaume MARTON
Drate © 30 mars 2004

B SiEkbkooke

Figure 13 : Groupe informel (2)

Echelle

Climat des Groupes Informels .
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*enicale I Sym bictiqu% ‘ Intérét ‘
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| hur Ezire | Conformiste : Fonctionngire

|Jti|itaire Hait Mokilité,

‘ Dizsident : Cabale

Légende

I:I Groupe informel I:I Individu
Critére : Rapport :

[ ] Hiérarchique [ Enire Individus
I:I Social I:I Enire Groupes

I:I Rapport avec la
direction %%  Entente normal

[ ] Fn

Groupe 3
Source des données : Etude de cas (HSE)

— & Emiemic politigue Business Projection cartographigue : Groupe, Rapport
=halid) ) &
o Amitie - O Dgalisé par Guillaume MARION
l:l Participation B SiRooke Diate : 30 mars 2004

Figure 14 : Analyse des groupes informels
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En somme, ce prototype nous a permis de constagoltance de I'organigramme
comme support visuel intuitif pour le gestionnaimggis qu’il allait falloir prévoir des
mécanismes pour sélectionner et classer I'informnaaccessibilité visuelle ou par

commentaires sur les individus, les groupes atelesions).

4.3. Le prototype évolutif

Le prototype évolutif, baptisé SocioScope, a éteelppé enC# sousMicrosoft
Visual studio .NET 2003Pour effectuer une description compléte du pyptnous
présentons, dans cette section, les modules dal,'@umaniere dont I'application

conserve ses données, les interfaces et les fanalités disponibles.

4.3.1. Les modules

La programmation des modules a été effectuée awrdtbire de GéoBusiness
(Faculté d’administration, Université de Sherbrgokéfin de faciliter le
développement du prototype, la structure intern&deoScope a été divisée en
trois ensembles (Figus) que voici:

A) le module de traitement,

B) le module graphique pour I'affichage des données

C) le module de gestion des données.
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A :

IModule de l.‘_rlalumer!t. Evénemants qua
Gastion des événements st Meilisatewr @ dclanchds
gestion des activités de hat [

niveaLs: \\
H‘“«H BiModule graphigue:

Affichage et événeman
Appelle los forctions e E.:-:I-:" te . Ents
d'édtion des donmbes ligs & linterface

.-""ff

CiMedule de gestion de ol
donneas,

leGiures, souls, mises 3

jOUrS, SUpDressions

Apchn gy donnénd en lackusy seul

Figure 15 : Modules de SocioScope

A) Le module de traitement se charge de tout ceestiien rapport avec le
fonctionnement de haut niveau de l'outil : requétiEs gestion des fichiers,
affichage et gestion des fonctions rattachées ame$ d’outil et aux menus. Ce
module recoit les informations des événements débks par l'utilisateur sur la
fenétre de données ou sur linterface graphiquensDia cas ou il s’agit de
requétes de modification de données ou d’ajoufaiil appel aux fonctions du

module de gestion de données pour les réaliser.

B) Le module graphique s’occupe de toutes les ddemhées a l'affichage : les
déplacements, les zooms, les interrogations d’alpj@phique et I'affichage des
eéléments en cours de création par l'utilisateurenioie les événements au
module de traitement pour que les modifications d$urterface soient

définitivement enregistrées dans les fichiers dendes. La source des données a
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afficher est rendue disponible par un accés erudecseule sur les données

Individu, Relation et Groupe déja présents en mémoi

C) Le module de gestion de données se charge metdaites les mises a jour de
bas niveau rattaché a un événement déclenché eaundu module de traitement
soit : la sérialisation et la désérialisation desrtees lors des ouvertures de
documents et des enregistrements, les mises &youles individus, les relations,

les groupes, I'appartenance d’un individu & un geoet la gestion temporelle des

commentaires pour les individus, les relationgstgroupes.

4.3.2. Le stockage des données

Pour la gestion des données, nous avons choisiligButle format XML
(Extensible Markup Languageplutét que de gérer des tables de données. Créé
pour succéder au HTML. XML est umétalangagequi permet d'inventer a
volonté des balises pour isoler toutes les infoionat élémentaires ou agrégats
d'informations élémentaires. Ainsi, nous avons wyen efficace de stocker les

objets de données et leurs états.

Avec XML, nous pouvons visualiser les données camds dans notre structure
de données et augmenter leurs sécurités graceeériddisation Cette approche
consiste a transformer le fichier XML en fichienaire (illisible avec un éditeur
guelconque). Pour retourner au format XML, I'apation doit fournir la structure

de balise (objets du prototype) pour accueillirdeanées.
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4.3.3. Les interfaces

Pour les interfaces de SocioScope (le prototypduéf)p nous avons conserve
les mémes concepts (Figure 18 et 19) que ceux quiéte définis dans le
prototype papier. Sur la base des résultats dwiyps jetable, nous avons ajouté
une interface pour gérer les commentaires (FigQyeafin de diminuer la quantité
d’'informations a afficher sur l'interface graphiquea fenétrestandard est
devenuela fenétreSocioScopela fenétregestion des donnéesst devenue la

fenétreDescription La fenétregraphiqueest devenue la fenét@rganigramme

= SocioScope - C:\Documents and Settings\amarion\Desktop\SocioScope Acteur ptincipaux\SavelOldSocio\trouverinformation.xml

Fichier Edition Affichage Dornées Outils Ferétres 7

Individus lHeIat\ons] Gmupes]

i Cantin. Gaston

% Coutu, Frangois

% Dargy, Georges

% Dion, Myléne

# Dodier, Laurent

# Durand, Mark

i Durarleau, Gilles
% Fabi. Mario

% Gaudstte, Guy

# Gaudreau, David
# Gilber, Lucie

% Lerous. Raymond
# Lerous, Réal

% Morel, Jacques

% Maul, Giséle

% Mguyen, Thai

% Prouls, Jean 4
% Roy. Denise Math D 1 ——
$ Savard, Manon Res. Section Belleville édi Res. Achat en Asie |

®©

Cilles Duranleau Cisile Nault | Caston Cantin

Res. Section Mélan Res. communication Res. Achat en Furope

Guy Gaudette Frangois Coutu
Res. Section Molibre Res. Achat Fiat-Tnis

Figure 16 : Les interfaces du prototype évolutif
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= Description ._. @|PX| L] Description Q@@ L] Description E|E|PZ|

Groupes] Individus] Relations Groupes l

Cantin, Gaston (2] Mol <-» Leroux + 4 57 Jeudi soir
Coutu, Frangois @ Lerous <-> Gaudreau +] Achat

Dargy, Georges @ Leroux <-> Mguyen = Affaires Intermes
Dion, Myléne @ Lerous <-> Gilbert % Dion, Myléne
Dodier, Laurent EJ Gilbert <-» Mguyen % Gilbert, Lucie
Durand, Mark (2] Gilbert <> Mault 3 Leroux, Réal
Duranleau, Gilles Maguyen <-> Mault ) Haute Direction
Fabi, Mario (& Dion <> Fabi ) Marketing
Gaudette, Guy (2] Dion <-» Gilbert w4 Ser. &la Clientéle
Gaudreau, David (5] Gilbert <-> Lerous
Gilbert, Lucie [&] Prouts <> Gilbert
Lerous, Raymond (&) Gilbert <-> Cantin
Lerous, Réal [23] Prout <> Cantin
Maorel, Jacques @ Mguyen <-> Durand
Maul, Giséle @ Mguyen <-» Duranleau
Mguyen, Thai @ Durand <-> Duranleau
Prouls, Jean (%) Gaudreau <-> Durand
Ry, Denise (%) Lerous <-> Durand
Savard, Manon () Morel <> Roy

@ Foy <> Dargy

(5] Fioy < Savard

(2] Dargy <> Savard

() Marel <> Savard

¥
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7
7

Figure 17 : Les trois champs de la fenétre descriin

| [® Gestionnaire de Commentaire

Liste de Cammentaires Caommehtaire

21/10/200 Clirn: MARION, GUILLAUME 21/410/2004
21/10/2004, Bon Climat

|Mauvais Climnat

Des problémes entre le nouveau directeur des
finances et le responsable de la comptabilité ne
facilite paz les rapports danz la direction.

Figure 18 : Gestions des commentaires
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4.3.4. Les fonctionnalités

Les fonctionnalités de I'outil sont accessible paterface, soit: (A) la fenétre

SocioScope (Tableau 1), (B) la fenétre Descrip{idableau 2), (C) la fenétre

Organigramme (Tableau 3) et (D) la fenétre Gestitlgs commentaires

(Tableau 4).

Tableau 1 : Fonctionnalités de la fenétre SocioScep

A) Fenétre SocioScope

Menu Fichier

Fonctionnalités

Icone/Onglet/Action

Description

Créer un nouveau

Fonction pour créer un document vide. Seule

Nouveau
document une instance peut étre ouverte.
Ouvrir un document ouvr Fonction pour ouvrir un document existant.
existant sV Seule une instance peut étre ouverte.
Fonction pour fermer le document ouvert. S
Fermer un document Fermer n'est pas sauvegardé, I'outil demande a
l'utilisateur s'il veut le faire.
Enregistrer les _ Fonction pour enregistrer les modifications
Enreqistre

modifications

apportées a un document.

Enregistrer les
modifications dans un

autre document

Enregistrer Sous

Fonction pour enregistrer les documents sg
un autre nom. Si le document existe déja,
I'outil demande a l'utilisateur s' il veut écras

le document existant.

us

Quitter I'application.

Quitter

Fonction pour quitter I'application, s'il y a un

document ouvert et non sauvegardé, I'outil

demande a Il'utilisateur s' il veut sauvegarde

el
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Menu Affichage

Visualiser les
commentaires sur les

données

Commentaires

Fonction pour visualiser les commentaires

sur

les individus, les relations et les groupes dans

la fenétre de description.

Visualiser I'historique des

données

Historique

Fonction pour visualiser I'historique du
rapport des relations et sur les climats des

groupes dans la fenétre de description.

Menu Données

Ajouter un groupe formel

ou informel

Ajouter un Groupe

Fonction pour ajouter un groupe, l'utilisateu

doit par la suite donner le nom de ce groupe,

spécifier s'il s’agit d'un groupe formel ou

informel et sélectionner ses membres.

Menu « ?

»

Information sur I'outil

A propos de SocioScopg

Fonction pour obtenir le numéro de version
e
les crédits.

Barre d’outil

Créer un nouveau

document

N

Fonction pour créer un document vide. Sey

une instance peut étre ouverte.

Ouvrir un document

existant

ns

Fonction pour ouvrir un document existant.

Seule une instance peut étre ouverte.

Enregistrer les

modifications

L=

Fonction pour enregistrer les modifications

apportées a un document.

Quitter I'application

Fonction pour quitter I'application, s'il y a ur
document ouvert et non sauvegardé, I'outil

demande a l'utilisateur s’il veut sauvegarde
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Tableau 2 : Fonctionnalités de la fenétre Descriptin

B) Fenétre Description

Onglets généraux

Fonctionnalités

Icéne/Onglet/Action

Description

Visualiser la liste des

Fonction pour accéder a la liste des individus|

o Individus ] o
individus présents dans I'organisation.

Visualiser la liste des _ Fonction pour accéder a la liste des relations
, Relations o ) o
relations entre individus présents dans l'organisation.

] , _ Fonction pour accéder a la liste des groupes
Visualiser la liste des ) )
, Groupes formels et informels présents dans
relations o
I'organisation.
Double-clic
Obtenir des Fonction pour visualiser et modifier des

informations générales

sur un individu

sur un individu

informations générales sur un individu (nom,

prénom, poste et date d'arrivée).

Obtenir des
informations générales

sur un groupe

sur un groupe

Fonction pour visualiser et modifier des
informations générales sur un groupe (nom e

statut).

Menu sur un clic droit (Individu)

Obtenir des
informations générales

sur un individu

Information

Fonction pour visualiser et modifier des
informations générales sur un individu (nom,

prénom, poste et date d’arrive).

Gérer les commentaire

sur un individu

Commentaire

Fonction pour accéder aux mises a jour des
commentaires sur un individu (Ajout

Modification et Suppression).

Supprimer un individu

Supprimer

Fonction pour supprimer un individu de la list
des individus. L’individu peut étre supprimé

uniquement s'il ne possede plus de relations.
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Menu sur un clic droit (Relation)

Modifier le climat

Fonction pour modifier le climat d’une relatior]

selon les perceptions de l'utilisateur (Bon,

Climat
d’une relation Acceptable, Passable, Mauvais, Conflictuel ou
Inconnu)
N i Fonction pour modifier le degré de certitude que
Modifier le degré de _ - o _
_ ] Certitude I'utilisateur associe a sa perception (100%,
certitude d’une relation
75%, 50%, 25% ou 10%)
) _ Fonction pour accéder aux mises a jour des
Gérer les commentaire _ _ , _
_ Commentaire commentaires sur une relation (Ajout
sur une relation. o _
Modification et Suppression).
_ ] _ Fonction pour supprimer une relation de la liste
Supprimer une relation Supprimer _
des relations.
Menu sur un clic droit (Groupe)
Obtenir des Fonction pour visualiser et modifier des
informations générales Information informations générales sur un groupe (nom et
sur un individu. statut).
Gérer les membres d'u Mermb Fonction pour effectuer la gestion des membres
embre
groupe d’'un groupe (ajouter et retirer des membres)
Fonction pour modifier le climat d’un groupe,
Modifier le climat d’'un Ci selon les perceptions de I'utilisateur (Bon,
imat
groupe Acceptable, Passable, Mauvais, Conflictuel ou

Inconnu)

Gérer les commentaire

sur un groupe.

Commentaire

Fonction pour accéder aux mises a jour des
commentaires sur un groupe (Ajout

Modification et Suppression).

Supprimer un groupe

Supprimer

Fonction pour supprimer un groupe de la listg

des groupes.
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Tableau 3 : Fonctionnalités de la fenétre Organigname

C) Fenétre Organigramme

Barre d’'outils

Déplacer I'image

Fonction pour déplacer I'image lorsqu’elle est

plus grande que la fenétre graphique.

Effectuer un zoom

Fonction pour zoomer sur une partie de

I'organigramme.

Accéder aux
informations d’un objet

graphique

N | E

Fonction pour obtenir les menus de mise a jour

sur les individus ou les relations.

Ajouter un individu

wl

Fonction pour ajouter un individu en le

surlignant sur I'organigramme.

Ajouter une relation

Fonction pour ajouter une relation entre deux|
individus surlignés sur I'organigramme. Dans
cas ou la relation existe déja, 'opération est

annulée.

Tableau 4 : Fonctionnalités de la fenétre Gestioned commentaires

D) Fenétre Gestion des Commentaires

Barre d’outil

Créer un commentaire

)

Fonction pour créer un nouveau commentaire. I

est daté et mis au nom de la personne qui le [crée

Sauvegarder les

modifications

Fonction pour sauvegarder les modifications

apportées aux différents commentaires.

Supprimer un

commentaire

Fonction pour supprimer le commentaire

sélectionné dans la liste des commentaires.

Sortir de la gestion des

commentaires

=
b
+

Fonction pour sortir du gestionnaire de

commentaires.

52



Double Clic

Accéder a un

commentaire

Sur un commentaire

Fonction pour accéder a un commentaire et ¢
faire la modification dans la partie

Commentaires.

N

4.4.Sommaire

Dans ce chapitre, nous avons présenté les résdiat$ngénierie des systemes a

travers les trois prototypes soit : le prototypeiea pour explorer les interfaces

graphiques, le prototype jetable pour explorernedhodes de représentation et le

prototype évolutif (SocioScope) pour proposer uakiteon fonctionnelle, dans le

chapitre suivant, nous présentons la démarche lgsmngualitative pour valider notre

prototype.
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CHAPITRE 5

ANALYSE QUALITATIVE

Dans ce chapitre, nous présentons la mise en celevi@analyse qualitative par

guestionnement analytique sur le sujet d’étude.sNeammencgons par présenter le
sujet d'étude avec la contextualisation et le agelraNous décrirons ensuite les
procédures. Nous présentons les mesures que nons prévues de réaliser ainsi que

le pré-test.

5.1.Le sujets de I'étude

L’'analyse qualitative nécessite deux exercices othiits dans le cadre
meéthodologique. Aussi, nous introduisons dans cegtetion I'environnement de

I'étude puis sa contextualisation et enfin le cgdrde I'objet d’étude

5.1.1. L'environnement

L’'organisation sélectionnée pour la collecte de rdms est une faculté
appartenant & une université. Sa structure fatiepde la classe des structures
professionnelles (ANNEXE 1). Ce sont des orgarisatiol «les employés
dirigent quelque fois le patron » ou, il existe undémarcation trés floue entre

la collégialité et la politique » (Mintzberg 198§9255).

54



Le systéme d’autorité formelle est de type matrifkégure 19). Il existe sept
départements, une direction de programme et undécanat. Ce dernier a pour
mission de soutenir le doyen dans la gestion gioblal la faculté. Dans cette
organisation, le doyen est le seul a véritablenadg&ténir une autorité formelle.
Les activités de production sont tres formellesr Pantre, les activités de
développement de projets possédent une part iefmqui semble

prédominante.

S

Vice
décanat

) ) Departement | [Departement | [Département | [Département | [Departement | [Département
Dlrell:tloll A} B} C) D} E} F}

de

0 | | | | |

Figure 19 : Organigramme de la faculté

5.1.2. La contextualisation

Nous avons vu (3.2.2) que le processus de coniesdtian est une mise en
relation d'un phénomene avec des éléments séleédon de son
environnement (Paillé et Mucchielli 2003). Nous esébnnons donc, dans

I'environnement, tous les éléments possédant destéaistiques informelles.
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Plus spécifiquement, au regard des résultats obtaeturant les premieres

entrevues, nous pouvons classifier ces élémentsc des travaux de

Minzberg (1989) sur les flux organisationnels. dimble donc adéquat de se
concentrer sur les points suivants: les leadersinion, les réseaux de
communications informelles (sociaux et instrumex}ales us et coutumes de

groupes et le processus de décision inforn{Eligure 22).

Systémes de flux dans l'organisation : Themes abordés par les gestionnaires :

Processus de décision indépendant

E) A) Autorité Non selectionné
Processus |B) Flux régulé Non selectionné
de C) Communication informel
décision Centre de pouvoir non officiel Les leaders d'opinion
ad hoc Communication sociale/instrumentale Réseaux de communication informel

Processus de décision informel

D) Constellation de travaux

Groupe et regroupement

Us et coutumes de groupe

Figure 20 : Contextualisation de I'objet d’étude

5.1.3. Le cadrage de I'objet d’étude

Nous avons vu (3.2.2) que le cadrage est un dégeugha I'objet d’étude. Il est
formulé aprés avoir fait une bonne pré-enquéteugeale littérature) des tenants et
des aboutissants du probleme (Paillé et Mucchi2ip3, p18). Dans cette

recherche, les phénomenes observés sont les pensepies gestionnaires sur
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'informel de leur organisation. Ainsi, nous retuwmms ce découpage dans le
modele de recherche (2.4.3). Les perceptions diiogeaire sur I'informel sont
divisées en quatre themes, soit :

la perception de connaissance,

la perception d’importance,

la perception d’avantages/difficultés et

la perception de besoin de support.

Maintenant que nous avons décrit I'environnemeniaemmise en ceuvre des
recommandations méthodologiques de l'analyse aiakt, a savoir, la
contextualisation et le cadrage, nous allons ptésdes outils qui nous ont

permis d’aller récolter le corpus de données.

5.2.Le matériel

Dans cette section, nous présentons les outilsi\gus ont permis de mener a bien

notre collecte de données. La démarche méthodalegigualitative nécessitait

I'utilisation d’une grille d’entrevues semi struofes et d’'un matériel audiophonique.

La démarche de prototypage nécessitait 'emplon ¢ilan de simulation ainsi que la

version fonctionnelle de I'outil développé.

5.2.1. La grille d’entrevue

La grille dentrevue semi structurée (ANNEXE 2) tient les questions

d’interviews construites tel qu'illustré a la secti3.2.3. Elle est divisée en cing
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parties. Les trois premiéres portent sur les péimep de connaissance,
d'importance et d’avantages/difficultés de l'infugl. La quatrieme partie porte
sur la présentation de l'outil et I'exécution deslenulation. Enfin, la cinquieme

partie porte sur les perceptions de besoin de stppol’informel.

Pour chaque question principale, nous avons ajoutéxemple dans le cas ou le
gestionnaire aurait besoin de mieux comprendreukestipn qui lui est posée.
L'objectif n'est pas de l'orienter, mais plutot daciliter 'échange surtout au

début de I'entrevue.

5.2.2. Le plan de simulation

Comme les entrevues ne dures gu’une demi-heurs, anans décidé de faire un
plan de simulation pour permettre au gestionnaiee p@arcourir plusieurs
fonctionnalités dans un délai tres court. Le plansanulation (ANNEXE 3) est
divisé en deux sections. La premiere porte suralaies de données (relations
informelles, commentaires et groupes informels). deuxieme porte sur la
recherche d’information (individus et groupes péobatiques, diagnostic du

climat global de I'organisation).

5.2.3. Le prototype évolutif

Le prototype est installé sur un ordinateur podahbfin d'étre présenté au
gestionnaire lors de I'entrevue. Deux instancekagplication sont ouvertes :
A) Instance pour la saisie de données,

B) Instance pour la recherche d’informations.
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A) Dans l'instance pour la saisie de données, mpoésentons I'organigramme et
les noms des employés d’'une compagnie fictive. dérfaciliter le démarrage de
la simulation, un lien informel permet de positiennde maniére visible
I'attention du gestionnaire sur 'emplacement oar, ka suite, il devra entrer des

données (Figure 21).

oL SocioScope - C:\Documents and Settings\amarion\Desktop\SocioScope Acteur ptincipaux\Savel)IdSociolprésentation. xml

Fichier Edition Affichage Données Outils Fenétres 7

CEX

Indjvids | Relations | Groupes |

$ Cantin, Gaston

# Coutu, Frangois

# Dargy, Georges

§ Dion, Myléne

# Dodier, Laurent

2 Durand, Mark

# Duranleau, Gilles

# Fabi, Mario

§ Gaudette, Guy

$ Gaudieau, David

# Giber, Lucie

# Giséle, Nault

# Lerous, Raymond

# Lerous, Réal

S David Caudreau
% More.gacques VP Ser. 4 la Clientéle
& Mauen, Thai

% Prouls, Jean
$ Foy, Denise |

4 Jean Proulx
# Savard, Manon <. Secti - s Res. Achat en Asie

Ciréle Nault Caston Cantin
[Res. Achat en Furope

Frangois Coutu
Res. Achat Eiat-Unis

Figure 21 : Instance pour la saisie de données

B) Dans l'instance pour la recherche d’informationeus présentons une série
d’'informations informelles sur I'organisation, cens : les divers groupes de
travail et leur climat, les relations entre indivédet une série de commentaires

(Figure 22).
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Figure 22 : Instance pour la recherche d’'informatia

5.2.4. Le matériel audiophonigue

Toutes les entrevues sont enregistrées sur casselii@phonique. Transcrite par
ecrit, ces textes constituent le corpus de donrdes sont extraites les
Verbatims. Pour des fins de confidentialité, lasetie a été effacée aprés chaque

retranscription et les textes ont été détruitsfanlde I'analyse.

Maintenant que nous avons présenté les differergtrials utilisés pour la
recherche, a savoir la grille d’entrevue, le plarsanulation, I'outil et le matériel
audiophonique, nous présentons la maniere doohtl®té utilisés pour conduire

la collecte de données.
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5.3.Les procédures

Dans cette section, nous présentons les differgmedures ayant permis de mener
a bien la collecte de données a savoir :
le recrutement des sujets pour les entrevues et

le déroulement des entrevues.

La population est composée des membres de la idimectles directions de
programme et des directeurs de département. Nowumsavécuperé la liste
téléphonique de ces cadres au bureau de la dimnedida faculté. Par la suite, chaque
gestionnaire a été sollicité directement afin démiit un rendez-vous durant une

période ou il pourrait se concentrer uniguement’satrevue.

L’entrevue est prévue pour durer une demi-heurensDan premier temps, en se
basant sur la grille d’entrevue (ANNEXE 2), nouswwons les points qui portent sur
la connaissance, I'importance et les avantagesfieuttés de I'informel. Par la suite,
nous présentons le prototype et nous laissonsstéogeaire exécuter les directives du
plan de simulation (ANNEXE 3). Enfin nous notonss ssommentaires sur le

prototype et ses perceptions de besoin de suppoltrgormel.

5.4.Les mesures

Nous souhaitons obtenir les perceptions des gestias sur :
l'informel dans son organisation et
I'outil.
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La mesure des perceptions des gestionnaires stonlaaissance, I'importance les
avantages/difficultés et le besoin de support $ofotmel sont obtenus apres la
derniere étape d’analyse soit lorsque toutes las\ares ont été effectuées et que les

différentes questions formulées dans le canevaseabtigation ont été couvertes.

Les perceptions sur le prototype sont récupéréas tautes les entrevues et sont
présentées sur la base de la facilité a entreddesées sur l'informel et la facilité
pour rechercher de l'information. Les résultatsnpent la forme d’'une série de

recommandations pour les améliorations ultériedesioutil.

5.5.Le pré-test

Etant donné le peu de gestionnaires disponibles jgogollecte de données, nous
avons effectué le pré-test auprés d’'un étudiamtadéorat ayant déja travaillé dix ans

comme gestionnaire dans la consultation en platifin urbaine.

Apres une bréeve introduction sur le sujet de l'étwat sur la confidentialité des
données récoltées, nous avons commencé I'entrewness connaissance de
linformel dans son environnement de travail. Parméme, il a énoncé ses
perceptions sur I'importance des mécanismes inftsrm@ut en introduisant les
avantages de tels mécanismes. Une fois ces sgj@gv®rts, nous en somme venu a
discuter des aspects qui lui posaient des difisulPar la suite, il a essayé le systeme

d’'information en exécutant le plan de simulationa&in de la simulation, il a fourni
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c’est perception sur l'outil tout en présentant sesoins informationnels sur

I'informel.

Aucune amélioration n'a été apportée aux outila adite du pré-test. Par contre, le
pré-test a permis de se familiariser avec I'enteeveemi structurée et la
contextualisation des questions qui sont, rappdlngsédigées a la troisieme

personne du singulier et ne peuvent pas étre pog@esement au gestionnaire.

5.6.Sommaire

Dans ce chapitre, nous avons présenté la mise greae I'analyse qualitative par
guestionnement analytique. Nous avons d’abord doitde sujet de I'étude avec la
contextualisation et le cadrage. Nous avons enpuitgenté les procédures, ainsi que
les mesures que nous voulions réaliser. Nous afroalement présenté le pré-test.

Dans le chapitre suivant, nous présentons lestaésul
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CHAPITRE 6

RESULTATS

Dans ce chapitre, nous présentons les donnéegatjval issues de la collecte de
données. En premier lieu, nous introduisons leseatis couverts par les répondants.
En deuxieme lieu, nous présentons les résultatdesuleaders d’opinion. Ensuite,
nous présentons les résultats sur les réseauxmmuwoication informelle ainsi que
les résultats sur le processus de décision inféeminalement, nous présentons les
résultats sur les us et coutumes de groupe epdeeptions des gestionnaires sur

I'outil.

6.1.Les concepts couverts par les répondants

Au cours de 'étude qualitative, nous avons réatis€ entrevues soit, une avec le
doyen, sept parmi le vice-décanat et deux avecddesteurs de département. La
couverture des concepts issus du cadrage de I'ésidmiffisante pour se limiter a dix
entrevues (Figure 23). Les réponses de la dixientieevaie ont été utilisées avec
prudence, car le gestionnaire n'a pas souhaitémpdd I'informel dans son role de

gestion : il n’a fait que des constatations géméralr I'informel.
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Figure 23 : Couverture des concepts

Dans ce qui suit, nous reprenons chaque élémdatamtextualisation, soit :
les liens de communication informelle (section 6.2)
les Us et coutumes (section 6.3),
les leaders d’opinion (section 6.4) et
le processus de décision informel (section 6.5).
Nous les trions sur la base de nos quatre typgeeptions sur I'informel issus du
cadrage, soit :
) La connaissance,
II) L'importance,
lll A) Les avantages et Il B) les difficultés et
IV) Le besoin de support,
de maniére a trouver réponse a nos hypothéseshkercbe. Enfin, a la section 6.6,

nous présentons les résultats de I'étape de viaiddt prototype.
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6.2.Les liens de communications informelles

Les gestionnaires constatent (Tableau 5) des lkkensommunication informelle,
fortement utilisés, de natures privilégiées et feictionnelles, qui contournent les
voies formelles. lls se battissent selon des estésociaux, spatiaux et identitaires.
Dans ces liens circule une information plus ou miportante. Mais souvent, ces
communications informelles sont reconnues pourcilifer I'ajustement mutuel,
permettre un accés rapide a des personnes utiEspefire un accés a des
informations privilégiées ou faire passer un messansible. Toutefois, les contacts
peuvent déranger. De plus, I'information qui cieyplar ces liens se propage vite, se
déeforme, se rattrape difficilement et peut se o@timer par des impacts

organisationnels. Il est donc essentiel pour l¢igasaire d’entretenir ces réseaux de

communication et d’étre a I'écoute des contactsormels pour préparer les

communications formelles et les stratégies d’ireations aupres du personnel.

Tableau 5 : Perceptions sur les liens de communicah informelle

Questions du Canevas :

Commentaires : « Verbatims »

I) Connaissance du Gestionnaire sulilrss de communication informelle

Quelle est la connaissance

gu’en a le gestionnaire?

Cesliens de communicatiogontournent les voies formellesontbidirectionnels
privilégiés et fortement utilisésdans le contexte étudié. lls seent selon des

critéressociaux spatiauxet dus et coutumesle groupe.

Quelles sont leurs

propriétés?

Ce sont deBens qui :
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Questions du Canevas :

Commentaires :

« Verbatims »

contournent les voies
formelles

12 : « Types de communication qui ont d
valeurs ... mais qui se font ... hors de sta
bien fixé. »

14 : «tu vas passer par un de tes amis... i
faire passer le message.»

110 : «Un directeur de programme qui Vi€
directement me demander un conseil

sontbidirectionnek,

14 : « si eux ils viennent directement ... moi
peux aller les voir directement sans pren
RDV... le jeu se refait la, ¢ca donne
équilibre. »

17 : «C'est échanger des informations, ¢’
rencontrer des gens. »

sontprivilégiés

14 : « certains ont des accés plus faciles
d’autres, c’est certain. »

sontfortement utilisés

11 :« (communication informelle) je pense q
cela peut étre considéré comme au moins
moitié. »

I5 : « (utilisation d’'un contact) variable des
Fois, c’est trois fois par jour, des fois c’est U
fois par semaine, mais jamais moins. »

Comment se batissent-ils?,

lIs secréentselon :

descritéres sociaux

17 : «C’est échanger des informations, c’est
rencontrer des gens. »

descritéres spatiaux

€S
atut

va
nt
je
dre
N
oSt

gue

14 :« je suis pas dans un grand rayon, regarde

ou il est mon bureau. Le bureau, il y ¢
beaucoup dans l'informel, s'il est placé da
la circulation et que tu as beaucoup
connaissances, tu estrés au courant
l'informel et tu vas étre le contact inform
des autres. »

des criteres dis et coutumes
de groupe
(ex : des secrétaires).

11 « le personnel de soutien a tendance a
répéter des choses qu'il entend, lesquelles
sont répétées par d'autres. »

14:«tu peux passer de linformatig
informelle avec eux autres »

II) Importances dekens de communication informelledans son milieu de travail

Quelle est 'importance de

ces liens ?

lIs sont d’une grande importance dans le proced®jastement mutuelatteinte
de consensus) et sont demnaux informationnels importants selon |

naturellement dwontenu du messageéhiculé et des circonstances particulig

du contexte organisationnel

bst

NS

de
de

e

res
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Questions du Canevas :

Commentaires :

« Verbatims »

lIs facilitent I'ajustement mutuel

11 :« Cela permet d'arréter un projet si

n'est pas bon ... le test informel peut senvir

pour savoir ce que le formel peut donner p
tard. »

17 : « Quand il y a un probleme, les gens vg
s’en parler, il y a des circuits paralléles de
fagcon a amener une solution. »

Apporte-t-il toujours de

I'information essentielle?

lls sont desanaux informationnels

mais lI'importance est relative:

14 : « Tache de gestion, il faut que j'écoute
deux, le formel ou l'informel »

I5: «C'est trés important, car s'il falla
uniguement aux aspects formels, on serait
peu ennuyé »

aucontenu du message

11 :« Une information informelle peut étre

coquine, étre sans effet des fois, ou avoir des

conséguences graves. »

14 : « des fois, c’est important, des fois cela
I'est pas »

14 : « C'est relativement important ... c’est S
tous les sujets »

aucontexte organisationnel

14 :«Mais pour le reste informel d’une électi
d'un directeur, du doyen il y a beauco
d’'informel. Lors de situations comme cela
tu n’es pas dans le trafic... La c’est importa
Des fois c’est important, des fois, cela ne I

pas. »

Il A) Avantage dediens de communication informelledans ses activités de gestion

Quels sont les avantages

cette communication?

jCes liens de communication perme
e

desinformations privilégiées De plus, ils permettent de faipasser un messag

qui formellement ne pourrait pas passer.

ttentagones rapided despersonnes utilest

Que facilitent-ils?

lIs permettent @eces rapida :

despersonnes utiles la tachg
de l'individu,

14 : «L'informel, c'est de pouvoir parle
directement a des gens en passant par
» chemins autres que la structure formelle. »
19 :« Mo, je rattache l'informel au systéme
communication a I'informel entre les gens,
relation entre professionnels et usagers. »

desinformations privilégiées

14 : «tu viens d'apprendre quelque chose
vient de se tramer quelque part. »

I5 : « si je connais quelqu’un qui connait la
bonne personne, j'ai un contact qui m'appre
que telle ou telle chose se passe. »

19 : « (gestionnaire) on est prés de nos clie
Il'y a une meilleure écoute des besoins et n
on a un meilleur accés aux spécifications

les

it
un

DN

up
Si

est

=

des

de

qui

nd

nts.
ous
des

clients. »

68



Questions du Canevas :

Commentaires :

« Verbatims »

lIs permettent de fairgpasser un

messagesensible.

14 : « Si tu veux glisser un message, c’est
facon. »

Il B) Difficulté que pose lesiens de communication informelledans ses activités de gestion.

Quels sont les aspects qui

posent des difficultés?

Outre le fait que les contacts peuvent dérangafofmation qui circule peut pose
des problemes, le contenu se propage et se déf@menlus, elle se rattrap

difficilement et peut aboutir & des impacts orgatignels.

Lescontacts peuvent déranger

12 : « je peux avoir 12 professeurs qui vont
venir frapper a ma porte pour me d
comment traiter la prise de décision. »

14 : « Parfois oui car on n'a pas le temps de
recevoir, mais, il faut les recevoir. »

19 : «Cela a des désavantages dans le ser
tous les clients peuvent frapper, beaucoug
temps doit étre distribué pour répondre a
demandes-la. »

Quels sont les problémes
rencontrés avec certaines

informations (rumeur) ?

L’ information qui y circule peut

échapper a tout controle. En eff

elle:

(1]

sepropagevite,

11 : « Les oui-dire répétés a cing reprises
deviennent vite des montagnes. »

sedéforme

I11: «a force d'étre répétée, elle devig
déformée et 13, elle devient informelle »

serattrape difficilement

11 :« Pour rattraper ces rumeurs, c’est
energivore. »

se concrétise pales impacts
organisationnels

11:« Quand c’est faux et que c’est des ragot

une histoire simple est devenue un objet de|
paranoia pour le service qui se sentait ciblé
I5: « Bah c’est toujours important, car c'e
des choses qui ont des impacts majeurs s
climat organisationnel. »

IV) Besoins de support sur ldens de communication informellepour les activités de gestion

cela aboutit a des impacts sur I'organisatior :

une

es
S ou

de
ces

2Nt

(g

»
pSt
Ur le

Quelles sont les activités d
gestion entourant ce

phénoméne?

Outre le fait d'étre a €coute des contacts informels faut entretenir les réseau

[0)

de contactafin que les liens informels restent actifs. lErmpettent notammen
dans le cadre du travail quotidien du gestionnaieepréparer lesommunications

formelleset lesstratégies d’intervention aupres du personnel

t
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Questions du Canevas :

Commentaires :

« Verbatims »

Il doit étre a I'écoute des contaq

informels

t§2 : «Tache de gestion, il faut que j'écoute les

deux, le formel et I'informel »

Dans le cas d’un démarrage
rumeur : agir vite.

I1 :« Agir le plus tot possible. Eteindre dés |
emiére étincelle. »

‘10 :«Plus la rumeur ou la fausseté s’

répandue, plus c'est dur a rattraper. Rétd

les faits de facon formelle. »

Il les réseaux d

contact

doit entretenir

015 : « Bon c¢a fait longtemps que je n'ai p

diné... ca me permettrait de faire un détd

aller a son bureau pour entretenir la relation.

En quoi est utilisée la

préparation informelle?

Elle permet depréparer:

lescommunications formelleg

14 : « C'est efficace pour distribuer des
messages ... quand informellement tout le
monde est au courrant, tu envoies le mess3
formel. »
I5 : « le fait de connaitre les dynamiques so
| jacentes, cela nous permet de définir des

? stratégies, ..., pour choisir le type d'acti
que I'on peut entreprendre. »

17 :«les gens sont a la recherche de conse
et pour I'obtenir ils font des efforts pour fai
du lobbying ou de la préparation finaleme
informelle.»

lesstratégies d’intervention
aupres du personnel

14 : «si je sais pas qu'il y a des conflits en
deux personnes, je peux faire un impair s
m’en rendre compte. »

I5: «je suis pris avec la difficulté qu'u
professeur peut avoir avec un vice-doyen

gu'il n'y a pas de cadre formel avec lequel j

peux traiter. »

Peut-on lui offrir un support secrétaire, ledeaders d’'opinion). Le systeme pourrait aussi identifier en

avec l'outil?

Pour soutenir le gestionnaire sur les liens de comcation informels, un outi

logiciel pourrait présenter les nceuds critiquesddtision d'information (ex

individus : les relationnels et leurs climats. Desple systéme pourrait consery

I'historique de ces relations. Enfin, il

relations qui doivent étre entretenus

serait pitde identifier de fagon visuelle le

par le gesaoe.

est
blir

as
ur,
»

nsus
re
2Nt

tre
ans

=)

et

tre
er

S

70



6.3. Us et coutumes de groupes

Les gestionnaires constatent (Tableau 6) gu'iltexies usages, des cultures, et des

normes propres a des structures non-formelles égpalans la littérature sous le

terme d’us et coutumes. Les us et coutumes sonrtargs, car ils permettent une

meilleure compréhension des événements actuelssoiid nécessaires dans la

mobilisation des ressources. Toutefois, ils sombmaus pour étre le terreau de

conflits organisationnels.

Tableau 6 : Perceptions sur les us et coutumes degpe

Questions du Canevas :

Commentaires :

«Verbatims » :

I) Connaissance du Gestionnaire surdeset coutumes de groupes

Quelles sont les
caractéristiques constatées

le gestionnaire?

par desstructuresnon-formelles.

Il existe, dans le contexte étudié, dettures, desusageset desnormespropres

Une structure beaucoup mois rigid

gue la structure formelle.

I2: «une structure familiale avec d
Epouvoirs un peu mafiosi... pas tr
démocratiques.»

I2:«il y a plusieurs générations
professeurs qui se succedent.»

Quelles sont les
caractéristiques de cette

culture?

Uneculture qui s’organise autour :

eS
eS

e

de réalisations communes,

12 :«les départements ont regu une missid
soit du ministére de I'éducation, soit de
l'institution, de développer programmes e
formations professionnelles.»

I7 :« il y a différents groupes, des points
vue différents des sujets qui sont parfois
peu spéciaux (type de recherche et intéré

un
t de

recherche).»
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Questions du Canevas :

Commentaires :

«Verbatims » :

de caractéristiques
communes,

12 . « on fait des études de haut niveau,

Is

ont développé, entre eux, une cultlre

verbale plus qu’une culture écrite.»
I3 : « Par définition ceux qui travaillent
l'université sont des gens qui n'aiment p

le pouvoir formel, qui se voient mal dans

une relation d’autorité.»

16 : « 90 professeurs qui ont tous de gros
€go.»

I7 :«(par regroupement) opposition entre
docteurs et les non-docteurs.»

Des usagesau hiveau individuel qu

leur sont propres.

as

es

12 :« les termes qui me viennent a l'esprit,
ce sont les us et coutumes ... dordre

culturel et qui nont pas de rigidité

(infrastructures, communication q
| 'information et prise de décision.»
11 « le personnel de soutien a tendance a|
répéter des choses qu'il entend, lesquellg
sont répétées par d’autres. »

e

)

14 : « il y a toujours deux périodes de palise

café, c'est toujours les deux mém
secrétaires en méme temps. »

Desnormesrégulatrices.

12 : «quand il y a retour du gestionnairg

€S

Q-

son role de professeur, ils sont exclus pour

mauvaise décision. »

II) Importances dess et coutumes de groupegans son milieu de travail

Quelle est I'importance de ce

phénoméne dans la faculté?

Les us et coutumes sont importants, car ils peemetune meilleure
compréhension des événements actuwsme ledaisses de productivitét les

événements liésla sphére syndicale

Les us et coutumes participent

grande partie a laompréhension des

évenements actuelsprincipalement

pour:

12 :« les us et coutumes sont dans les aif
il y a seulement moi et d'autres persont
€Hui ont I'historique et qui ne dévoilent p
. les raisons, on prend telles actions car
veut garder cela dans le méandre. »

16 :« (influences des us et coutumes p
comprendre), tout le temps, tout le tem
tout le temps. C’est 90% comme cela ...
la structure de pouvoir n’est pas celle que

S et
nes
AS
on

pur
ps,
car
2 tu

VOIS.»
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Questions du Canevas :

Commentaires :

«Verbatims » :

les baisses de productivit

liées a une culture ou deé

valeurs qui engendrent d

positions,

12 : «il y a beaucoup d’individualisme ... |

_y a un gros pourcentage des individus
Ecorps professoral qui est exclu.»
3 :«les profs de l'université, c’est tous d

14

Chats, ca fait ce que ¢a veut comme ca
pguand ¢a veux. »
I8 : «dans la position qu'un professeur pe
prendre, il y a une frustration (en rappor|
son département, le fait de ne pas ¢
docteur) ».

les faits se déroulant dafes

sphére syndicale  de

I'organisation.

2:«on l'a méme retrouvé dans
convention collective des professel
(Annexe us et coutumes).»

16 : « y a déja des us et coutumes, il y a déja

des régles au niveau syndical.»

I8 :«au niveau syndical, il y a pu avoir d
demandes ... qui n'ont pas été retenues
les syndicats et cela reste en frustraf|
comme des demandes de reconnaissanc

[l A) Avantages desis et coutumes de groupedans ses activités de gestion

Quels sont les aspects
avantageux de ces us et

coutumes?

Le fait de connaitre les us et

mobilisation

coutumes aide lestioggmaires dans |

La mobilisation se fait sur les

cultures, valeurs et par I'entremi

d’au mois un leader d'opinion de

groupe.

I2 :« lorsque cela donne une réputation a
'unité, c'est plus facile daller investi
aupres des individus et d’aller développer
connaissance. »

16 :« (En parlant des valeurs) le pouv
S@ormel est la pour aider. Le pouvg
informel a faire lever...donc l'informel fai
gue les gens vont se mobiliser.»

I6 :«c’est de regarder qui, dans
département, pourrait étre le plus intére
pour ses intéréts de recherche et si ¢
personne la est capable de mobiliser

certain nombre de professeurs.»

Il B) Difficultés que pose leas et coutumes de groupedans ses activités de gestion

Quels sont les inconvénien

de ces us et coutumes?

td a difficulté principale, c’est que certaines vakepeuvent rentrer en oppositi

ou en compétition et aboutir & demnflits sur des valeurs

par
ion
P, »

r

a

r
ir
t

un
SSé
ette
un
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Questions du Canevas :

Commentaires :

«Verbatims » :

Génere desonflits sur des valeurs

avec une dimension historique.

12 : «A plusieurs moments dans I'histoire

de

l'université, ils (les groupes) se confrontent

systématiquement »

12 :« 1l y a éventuellement des guerres
clocher, des nouveaux qui arrivent,
nouvelles idées qui écrasaient les ancien
les anciennes générations »

I8 : «l'historique de 14 ans que je suis
m’a permis d’'observer des conflits...
peux expliquer un conflit ou une positig
que j'ai observée ily a5 ans. »

IV) Besoin de support sur les et coutumes de groupgour ses activités de gestion

Quelles sont les activités de
gestion entourant ce

phénomeéne?

La premiére activité identifiée consistefaire suivre le forme] la deuxieme

porte sur l'utilisation de la connaissance des tusoatumes poupréparer les

interventions

Faire suivre leformel,

Il : «ils n'ont pas la culture facultaire, les
et coutumes facultaires. »

I2 :« La difficulté vient au niveau d
soutien a ces activités-la, plus au niveau

personnel administratif, c’est la difficulié

de
de
nes;

la
ie
n

des fois a faire bouger le central... qui eux

sont trés formels.»

Préparer les interventions

12 :« Je me servirais de mes propos pou

préparer mes rencontres dans le bureau du

doyen. »
I8 : cela va conditionner la facon dont

je

vais approcher les gens, faire mjes
messages... les éléments qui vont permettre

de décoder cela: [I'empathie,... c'gst

intuitif. »

Peut-on lui offrir un support

avec l'outil?

Au niveau des activités et des taches gaure suivre le forme] un systéme n

peut pas offrir de support informationnel, car t'ese activité de gestion et non

un besoin d’'information.

Par contre, pour lgréparation des interventionsyn systéme peut offrir d
I'information sur les us et coutumes par groupearmic@ntaires sur les groupe

I'identification de leaders et I'historique desnadits de groupe.
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6.4.Les leaders d’opinion

Les gestionnaires constatent (Tableau 7) qu'iltexisn petit nombre de personnes,

sans néecessairement de pouvoirs formels, qui aatguande credibilité vis-a-vis de

leurs pairs. Leur importance fait en sorte qu'isitsdes incontournables dans les

processus de communication et de décision. lldaocapacité d’influencer le climat

de travail et les orientations de [|'organisationusVcomme des champions

organisationnels, ils apportent des projets novatetlioutefois, leur mobilisation

s’avere, la plupart du temps nécessaire, longexigeante. De par leur importance,

il est donc essentiel de connaitre ces acteursetldadapter les styles de gestion en

passant notamment de 'usage de l'autorité a l'esigl’influence.

Tableau 7 : Perceptions sur les leaders d'opiniomformels

Questions du Canevas :

Commentaire

« Verbatims »

[) Connaissance du Gestionnaire surlleaders d'opinion informels

Quelles sont les
caractéristiques constatées

par le gestionnaire?

Il existe, dans le contexte étudié, pmetit nombrede personnes samsuvoir
formel et qui ont un statut privilégié qui tire son onigide lacrédibilité que leur

attribue leurs pairs. lls peuvent, par se stateg,0dndidatsa un poste formel.

lls sont unpetit nombre(4 ou 5 sur

I3: «Les personnes clés, 5 ou 6 dans

90 pairs), Faculté, »
I6: «des gens qui sont des leaders s
, L . nécessairement étre dans des postes
lls n'ont pas nécessairement dg

pouvoirs formels

irection. »

I3 :« des profs bien ordinaires qui ne sont p
dans des postes d’autorité»

I7 :« (personnes) qui ont une influence plus
grande ...et ce n'est pas nécessairement ce

ans
de

PUX

qui occupent les postes formels.»
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Questions du Canevas :

Commentaire

« Verbatims »

lIs tirent leur statut de lewrédibilité.

16 : « (professeurs) qui ont fait leur place dans
la faculté avec leur référence de bon

jugement. »
I6 :« Cette référence, il la tire des pairs. »
17 :« L'influence dans notre milieu est liée a

la

crédibilité de la personne (fait bien spn

travail). »

lIs sont descandidats potentiels aux

postes formels.

I3 :« les vice-doyennes et vice-doyens sont la
car ils s’entendent bien avec le doyen et que le
doyen pense qu'il s’entend bien avec sa gang :
soit du pouvoir informel pour étre capable |de

fonctionner pendant 4 ans. »

II) Importance deteaders d'opinion informels dans son milieu de travail

Pourquoi sont-ils importants
considérer dans le contexte

étudié?

lls sont importants, car se sont esudsincontournables dada communication
et des acteurs essentiels dales processus décisionnelau niveau du
développement et de la mobilisation des ressoustgsun projet. Par led

crédibilité, obtenue de leurs pairs, ilsfluencent le climat de travail et les

orientationsdu gestionnaire.

Dans quels processus sast-

des nceuds critiques?

lls sont desNceudsdans:

le processus deommunication

I3 :«il faut que tu passes par ces gens-la q
eux, vont parler autour d’eux »

16 :« il est allé convaincre d’autres personnes

qui ont adhéré au projet et ils I'ont monté su
papier. »

le processus décisionnelcomme

expert.

16 :« Donc ce que jai fait : je lui ai présenté

=

e

sujet (les avantages pour lui), il y a vu d’autfes

avantages, puis il a adhéré au projet puis |l
allé convaincre d'autres personnes qui
adhéré au projet et ils l'ont monté ¢
papier,... c’est a la lumiére délément
informels que le projet a pris naissance.»

Quelles sont leurs influences

sur le travail du gestionnairef:

?

lIs Influencent sur:

est
pnt

le climat detravail,

16 :« (Pas passé par les leaders d'opini
Parce que cela pourrait avoir une influence
'humeur de I'organisation. »

on)
sur

lesorientations

16 :« Savoir si on doit aller sur une directi
... attaquer un marché ... aller sur un nouve
programme ... un projet de recherche. »

17 :« influence plus grande sur la tournure

DN
cau

les

événements, sur les décisions. »
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Questions du Canevas :

Commentaire

« Verbatims »

[l A) Avantage ded eaders d'opinion informelsdans les activités de gestion

Quels sont les aspects
reconnus comme avantageu

de ces individus?

Leur expertise, dans leurs domaines respectifangted’apporter degrojets
xnovateurset leur crédibilité de rejoindre et de mobilisesdessources financier

et humaines. IIs ont les attributs d’dmampionpour la conduite des projets.

lls apportent deprojets novateurs

I2 :« Nous avons dans notre département,
sommités ... (avec des contacts) ... qui noy
débloqué du jour au lendemain (plusie

abasourdi parce que avant d’avoir une ch
de cette ampleur, il faut plusieurs années. »

de

organisationnels.

lls sont bons champions

des
s a

urs
millions de dollars)... tout le monde est
nire

I3 :« s’il embarque, ils vont trainer un paquet

de monde. »
I6 :« ces personnes-la font des interventig
lls réussissent. Des personnes qui font

ns.
ce

gu'elles disent, ce qui fait qu’'on leur accorde

plus d'importance. »

[l B) Difficulté que pause lekeaders d'opinion informelsdans les activités de gestion

Quels sont les aspects
reconnus comme
désavantageux de ces

individus?

Outre le fait que les leaders (détenteurs de poudei communication €
d’expertise) peuventirustrer certains gestionnaires la difficulté principale
rencontrer par les gestionnaires résident dans mealilisation, car elle eg

nécessairgplus longueetplus exigeante

lls peuvent frustrer certains

gestionnaires (individus dans un

poste formel).

I3 :« ¢a fait ce que ca veut comme c¢a V
guand ca veut. »

eut

Quelles sont les difficultés
rencontrées dans leur

mobilisation?

Leur mobilisation peu étre:

nécessairg

I3 : « Ah, s’il n"'embarque pas, il y a rien q
va se faire ou, ¢a va t'étre plus difficilepar
contre, quand les gens t'ont dit oui, les g¢

c.

NS

ont dit oui. »
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Questions du Canevas :

Commentaire

« Verbatims »

plus longue

I3:«Ca pose des probléemes, car clest

beaucoup plus long et ... plus d’énergie.»
I3 :«cela prend plus de temps, plus
négociation.»

de

I6 :« je lui ai présenté le sujet (les avantages

pour lui), il y a vu d’autres avantages, puis
adhéré au projet. »

plus exigeante

I3 :« faut étre sOr de ses arguments, caf
sont des profs d'université. »

IV) Besoins de support sur lesaders d'opinion informels pour les activités de gestion

Quelles sont les activités de
gestion entourant ce

phénomeéne?

La premiére activité identifiée consistennaitreles acteurs clégt leurs intéréts

la deuxieme consisteaalapter les styles de gestipour ces ressources.

Connaitreles acteurs clés

I6 :«c’est de regarder qui, dans
département, pourrait étre le plus intére
pour ses intéréts de recherche et si ¢
personne-la est capable de mobiliser
certain nombre de professeurs. »

| a

ce

un
5Sé
ette
un

Adapter les styles de gestio

(transfert du pouvoir a I'influence).

I3 :« tu n'utiliseras pas le pouvoir forme

pour amener les gens a faire des choses, tu vas

Nutiliser une espéce d'influence.»
I3 :«faut discuter pour les amener
comprendre le pourquoi on fait les choses.»
110 : «le pouvoir de I'équipe de direction ¢
un pouvoir d’'influence.»

a

st

Peut-on lui offrir un support

avec l'outil?

Pour mieuxconnaitre les acteurs clésun outil-logiciel pourrait permettre d
visualiser les leaders d'opinion (organigrammejdegades informations sur leu
intéréts de recherche (commentaires sur indivitlv)seialiser les ressources qu

sont capable d'atteindre (réseau de relationssegri@upes informels dont-il for

partie).

e

s

i
it

S
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6.5. Processus de décision informel

Les gestionnaires constatent (Tableau 8) qu'il texisn processus de décision

informel, non structuré et influencé par les us@itumes et les leaders d’opinion

informels. Ce processus est important, car il denétre a l'origine de prises de

position, d’ajustements mutuels et d’engagements we choix. De ce fait, il devient

un constituant indissociable du processus décisiofunmel. Il permet une mise en

ceuvre rapide des décisions et vient pallier auxdsndu cadre formel. Par contre, il

manque de rigueur, de transparence et fait intandas facteurs psychologiques.

Pour le gestionnaire, la difficulté principale dsidans la mise en ceuvre formelle des

décisions en tenant compte de ce processus informel

Tableau 8 : Perceptions sur les processus de déoisinformels

Questions du Canevas :

Commentaires

« Verbatims »

I) Connaissance du Gestionnaire syprecessus de décision informel

Quelles sont les
caractéristiques constatées

par le gestionnaire?

Le gestionnaire constate qu'il est face apuocessus décisionnel non structur
De plus étant donné que ldécisions concernent des personnés processus e

influencé par lesis et coutumeet lesleaders d’opinion informels

™~

Un Processus décisionnel

structuré

no

I2 : « décisions sont prises dans un cadre

porte. »

I4: «il y a beaucoup de décisions qui
Nprennent a I'extérieur des cadres normaux.

I7 : « Quand il y a un probléme, les gens v

s’en parler, il y a des circuits paralléles

facon a amener une solution.

I8 : « quand quelqu’'un prend une décisi

de

se

ont
de

bn,

c'est trés éclaté a la faculté d’administration

M

>
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Questions du Canevas :

Commentaires

« Verbatims »

Quels sont les éléments
informels dont-il faut tenir
compte du fait que les
individus soient concernés

par la décision?

Les décisions concernent degssensible. »
I8 : « Quotidiennement oui, car les décisians

personnesElles portent donc sur dégue I'on prend touchent nécessairement

éléments informels notamment :

16 : «importance sur les décisions qui touch
le personnel, c'est cela qui est le p

gens, cela touche des étudiants,

et sont porteuses d’informel, je dirais que c’
constant. »

ent
us

des
des

professeurs, les activités de I'un et de l'aytre

est

lesus et coutumes

I2 : « C'est d’avoir des professeurs qui s
une certaine liberté.»

la base, et soient amenés a dire que oui ¢
une bonne décision... faire comprendre

pourguoi on fait les choses.»

de notre culture organisationnelle. »

bnt

aussi des critiques de la société. Il faut donner

I3 : «j'aimais mieux que les gens, ¢ca parte de

est
le

I7 : « (recherche de consensus) cela fait partie

lesleaders d’opinion
informels, des acteurs clés
(phase d'initiation et de
mobilisation des projets).

I3 : «si tu veux qu'il y ait des choses qui
passent, il faut que tu passes par ces ¢
la ... s'ils embarquent pas, il y a rien qui va
faire, ou ca va étre plus difficile. »

16 : « des sommités... qui nous ont déblog
du jour au lendemain (plusieurs) millions

dollars. »

I7: «ll y a des personnes ... qui ont u

événements sur les décisions, et ce n’est

formels »

se
ens-
se
éS
de

ne

influence plus grande sur la tournure des

pas

nécessairement ceux qui occupent les pastes

II) Importance dyprocessus de décision informedans son milieu de travail

Quelle est 'ampleur de ce

phénomene dans la faculté?

Le processus de décision informel semble étrer@gifee de beaucoup gwises de

décisions Il advient méme étre

décisionnel formelcar, c’est a cette

ajustements mutuelst lesengagements des individugrs un choix.

un constituamtdissociable du processu

étape que se fontpleses de positiondes

n

I crée des prises de décisiof

informelle trés nombreuses.

116 : « Tout le temps, tout le temps, tout

des us et coutumes et a cause de la stru
de pouvoir et pas celle que tu vg
(inversée). »
I7 : « beaucoup de choses qui se décident
de facon informelle »

I5 : « variable des fois c’est 3 fois par jo
des fois c’est une fois par semaine mais jan

le

temps. C’est 90% comme cela sinon a cause

cture
is

Ir,
hais

moins. »
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Questions du Canevas :

Commentaires

« Verbatims »

Qu’elle est le rapport entre ¢
processus de décision forme

et informel?

2 || est indissociable du processu
|décisionnel formel,car il effectue un

travail de préparation afin de :

sl6 : «le pouvoir formel ici n'est en quelqy

sorte gu'au service du pouvai

informel...informel est a la base de faire le
tandis que le pouvoir formel est la po
aider. »

créer degprises de position

I2: « (réunion informelle) pis la, c’est décidé

lorsque la réunion formelle arrive, c’est du
changer »

I8: «il y a des perceptions parfois vrali
parfois fausses sur ce que les gens pen
réellement. (rapport & une décision)»

I7:« les gens sont a la recherche de conse
et pour I'obtenir, ils font des efforts pour fai
du lobbying ou de la préparation finaleme
informelle. »

110: « plus long que tout le monde adopte
méme ligne directrice la méme mission. »

a

es
sent

Nnsus
re
pnt

a

donner un cadre pour des
ajustements mutuels

I7: «une bonne gestion de [linformell.

permet de réduire des conflits et aider
consensus. »

au

favoriser’engagement des

individus.

I3: « quand les gens t'ont dit oui, les gens
dit oui ».

pnt

Il A) Avantages diprocessus de décision informealans les activités de gestion

Quels sont les aspects
bénéfiques du processus de

décision informel?

Le processus décisionnel informel permet omige en ceuvre rapiddes décision

et vient palier auximites du cadre formel

Il permet unemise en ceuvre rapide

par son travail de préparation.

2 :«en encourageant les initiatives
actions se font tres rapidement. »

16 : «informel est a la base de faire le
tandis que le pouvoir formel est la pg
aider. »

Il vient palier auxlimites du cadre

formel.

I5: «trés rarement de procédures,
dispositifs en place, qui font que jai qu
suivre la facon de faire, ... je dois découy
ou proposer une fagcon de composer.»

I5: «je n'ai pas le choix de l'utiliser car d
fois je n'ai pas d’autres moyens »

Il B) Difficultés que pause lprocessus de décision informedans les activités de gestion

Quels sont les inconvénients
du processus de décision

informel?

Outre, un manque de rigueur un manque de transparenceet le fait
gu'interviennent defacteurs psychologiqueda difficulté principale réside dans

mise en ceuvre formelldes décisions en tenant compte des éléments iafarm

la
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Questions du Canevas :

Commentaires

« Verbatims »

Il manque de rigueur

I2: «je ne sens pas qu'il y a une étude
marché qui a été faite que je ne sens pas
y a du benchmarking qui a été fait. »

12 : «je vois qu’il N’y a pas un chemineme
direct dans des discussions, des prises
décision, de passer par les différen
autorités.»

Il manque de transparence

de
qu'il

nt
de
tes

I12: « C'est des dettes d’honneur, c’est des

engagements qui sont faits pour avi
éventuellement un retour de service. »

12 : « (professionnels, personnels de burea
cela les amenes a étre confus des fois, sur
travail qu’ils doivent faire : du jour au
lendemain, un changement de patron, ca
change et ils ne comprennent pas pourquoi
fait differemment. »

I5 : « on parle beaucoup de transparence,
il est possible de mettre simplement sur
table dans un contexte ouvert, plus
solutions sont faciles a trouver. »

olr

L)

e
on
plus

la
es

I fait intervenir des facteurs

psychologiques

I8 : « le coté psychologique de la person
ses craintes ses frustrations ... ses obje
(informels). »

ne,
ctifs

I pose des problemes pour fa

suivre lamise en ceuvre formelle

I2 : « trés cacophonique au niveau de quan
de comment faire les actions. »
2. «comment les prises de décisi

d et

on

(informel) doivent étre mises a exécution dans

un trés court délai... coté prendre ¢
décisions et activer des dossiers qui n'ont
eu une étude. »

es
pas

IVV) Besoin de support sur lggocessus de décision informgdour les activités de gestion

Quelles sont les activités de
gestion concernées par ce

phénomeéne?

Le gestionnaire intervient principalement danarise en ceuvre des décisio
(r6le de facilitateur). De plus il a urdle de modérateurpour éviter les abu

(actions contre la mission ou anti-productives)urPeela, il est nécessaire qu

soit a I'écoute pour comprendrda

(leaders d’opinion, us et coutumes et réseau dentomncation).

partie informelle du processus décision

nel

La mise en ceuvre des décisions

12 :« La difficulté vient au niveau du soutien
ces activités-1a, ... c’est la difficulté des fois
faire bouger le central, a avoir les locaux. »
I5: «on se demande comment ramener
dans un cadre plus formel ou encore oub

Q Q-

cela
lier

tout cela. »
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Questions du Canevas : Commentaires

« Verbatims »

Lerble de modérateur

16 : «si les gens a l'informel veulent faif

passer une idée contre-culture, le pou
formel va opérer (contre I'abus). »

oir

L’ écoute pour comprendre

I7 : « C'est étre attentif a ce qui se pas
(étudiants, professeurs) ... c’est comme ¢
que je gere »

I8 : « ¢ca me nuit pas, ce qui nuirait c’est si
ne pouvais pas décoder, mais comme je
décode cela me permet de savoir pourqud
personne a une demande, a une position. »

se,
ela

je
les
ila

Comme lesus et coutume,

Peut-on lui offrir un support

avec l'outil?

tableaux 6, 7 et 8.

les

communication informelle (voie de communication pour le consensus) sont
constituants important du processus décisionnarimél, nous pouvons nol

référer aux recommandations déja énoncées dans sdéetions V) deg

leaders d’opinior et les réseau; de

des

IS

6.6. Les perceptions des gestionnaires sur I'outil

Le tableau suivant (Tableau 9) présente I'ensemidds commentaires des

gestionnaires interrogés sur le prototypage évol@es perceptions portent sur

I'utilisation de l'outil, sur la saisie de données la recherche d’information a

caractere informel.

Tableau 9 : Perceptions sur le prototype

[) Perception déutilité de I'outil pour les activités de gestion

Il'y a un intérét d'utilisation pour :

i ) ] ] I5 :« Aussi avoir un plan, une stratégie au serisonnable du terme.
la préparation des interventions, | cest quoi mon plan d’action.»

19 : «De donner un meilleur service, avoir un déagme me permet de
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mieux cibler les zones sensibles.

le diagnostic et le controle des I5 :« on va avoir tendance a se centrer sur lagteds concrets : combign
o i d’articles, combien de projets. Mais, il y a aussimment on contribue

contributions au climat de au climat, a la qualité de I'organisation. »

I'organisation,

la documentation des faits (gardet :120;/2316 )r)ne servirais de mes propos pour prépaes mancontres avec e

des traces), I5 :« étant donné qu'il se passe tellement de ehosest vrai que j'a
tendance a oublier le degré de température entre gErsonnes. »

la compréhension des faits relevanpt6: « Oui parce que nous, on travaille avec le piisformations
valables possible et parfois il y a des dits qusoet pas en fonction de |a

plus de I'émotivité que de la

rationalité,

logique, mais en fonction de I'émotivité et celanga le dirait.»

la prise de recul.

connait mais, on n'a pas une vision globale dedewgui se passe. »

Il'y a un manque d’intérét pour I'utilisation

de I'outil lorsque le gestionnaire:

a une bonne connaissance

historique de I'organisation,

I3:« cela peut m'aider a emmagasiner de l'inforomtimais depuis le
18 ans que je suis a la faculté, jai pas besaim dutil pour savoir qu
s’entend qui ne s’entend pas avec qui, qui aimegpagui adore qui. »

dit que certains aspects de

I'informel ne l'intéressent pas,

I7 :« Moi, je ne suis pas quelqu'un qui est tréérassé et tres ouvert

m’intéresse pas, je ne serais pas porté a le faire.

percoit beaucoup de travail pour la 19:«Au quotidien : fastidieux mais avoir un diagramcomme cela pol

mise a jour,

y référer, c’est intéressant. »

ne se retrouve pas dans la manier
de présenter 'information

informelle,

a8 :« L'information ne me parle pas, il y a troprdbrmation et c’est pa
suffisamment détaillé. »

Quand les ressources humaines
dans I'entourage du gestionnaire

sont peu nombreuses

a gérer. »

II) Commentairesur la saisie de données

Le gestionnaire n’est pas nécessairemen
prét a inscrire, méme pour lui-méme, ses

perceptions sur l'informel par le fait qu'il
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19 : «ca peut permettre de voir, avec recul, ceesisituations. On les

'

ramasser les commentaires: qui va ensemble dand Es/, cela ne

12}

=

I7 : « mon environnement est restreint, je n'ai paaucoup de personne



remet en cause ses perceptions e

ses opinions,

tIl:« C’est toujours une question d’opinions perssles, mais si cela

revient tout le temps sur les mémes personnes. »
14 :« Ton systéeme de mesure, c'est des perceptions.
I7 : «C’est un événement, mais dois-je lui accoddelimportance. »

reconnait que la représentation de

I'informel sera toujours partielle,

14 : «les difficultés, c’est d’avoir les relatigngurais du mal car je n
les ai pas toutes. »

14 : « Si ce que I'on met dedans, ce n'est pas bawa pas. »

I5: «j'aurais du mal, car je ne les ai pas toutes.

I7 : «il y a d’autres événements que je n'ai pasa@ués ... comme toy
type de modéle, cela dépend de I'information. »

considére que les relations sont
complexes, il peut y avoir une
différence entre les rapports

professionnels et sociaux,

16: « T'as des gens qui s’entendent bien en dethotsavail, mais pas e
dedans... donc si tu juges juste mondain ¢a peut aiks quand ¢a
devient professionnel, ils sont toujours d’opinioaontraire, donc ilg
s’affrontent en permanence. »

I18: « un conflit entre deux gars peut étre trésimil mais ils peuven
jouer au tennis. Et si on leur demande: non ilso@ pas en conflit g
méme chose a l'inverse. »

trouve que c’est risqué de structur
des perceptions qui, par essence,
n’ont aucune structure, méme si

certains soupgonnent que cela se

fasse. Soit des risques :

el9 :« A l'aise pour rentrer de I'information, je peopagerais pas a tou
la faculté, mais je peux me servir de maniere dépmntale. Car, dans
département, il y a des divergences dans les dessand
I1: « que tout le monde le sache, ce n’est padanee idée, c'est a
utiliser en mode expérimental. »
I5 : «je suis sdr gu'il y en a qui I'ont déja, gais sir qu'il y a des ger
qui prennent cela en note. »

0 de plainte sur le motif des
libertés individuelles,

I1: « c'est un quasi systeme de surveillance déisiofus qui peut avoir
un impact sur le fonctionnement de l'organisatioest a la limite de
I'espionnage.»

o danti-production si les
acteurs concernes vienner
a apprendre comment ils
sont évalués.

I6: « Le probleme c’est que si les gens étaientbokgs d'identifier ce
tque la couleur veut dire, ils pourraient devenis @gents de contre
performance pour une organisation. »

Le gestionnaire trouve que l'entrée de

données serait plus facile si :

l'outil était adapté pour la saisie
d'information lors de la conduite d

projet.

I12: « on parle d’'une seule unité avec une seulgoresable qui interagif
je trouve que cela permet d’avoir une informatidaspa jour et plug
rapidement accessible. Je me servirais de mes pio@ar préparer me|
rencontres dans le bureau du doyen.»
n12: «Voir dans le cadre d’un projet et au niveal’éeoute qui a été faite
entre le décideur et ses conseillers. Pour momtuedécideur. T'es e

train de démotiver les individus pour lesquels fiep pour avoir de

l'information. »
I7 :« C'est intéressant dans le cadre d'un gestisande projets entr
équipe et chef et partie prenante. »

les liens entre l'information
descriptive et visuelle étaient

améliorés

I5:«Il'y a aussi la fagon par laquelle on défimitrelation, cela pourra
étre un peu amélioré, dans le sens ou comme jdit'@ut a I'heure, es
ce que c’est suffisant de faire une simple dedoripil faudrait plus de
détails. »

D

— —F

e

1)

—

t
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lors de la création d'un groupe4 : « Lorsqu'un groupe informel se cree, je n€atirais a ce que cela

informel, des liens relationnels se

créaient entre toutes les personpes

membres.

fasse automatiquement (relation).»

[II) Commentaire sula recherche d’'information

Au sujet de l'interface et de la présentat

des données (base de la recherche):

on

Généralement des commentairds : «l'interface que cela ne peut pas étre plienttly user. »

positifs sur l'interface de l'outil.

14 : «Informatiquement parlant, c’est bien fait. »

I7 : «Interface trés bien, cela me semble trés.bien
19 : «Intéressant, je la trouve simple et c’est anganigramme de
structure qui est personnalisé. »

Quelque probleme de lisibilité :

o Probléme avec les icones

14 :« je les trouve petits (icbnes).»

o Améliorer I'arbre des
relations

I12: « manque de visibilité, liste de relations tcésfuse.»
12 :« Avoir les icbnes séparés. »

Mieux faire ressortir les individus!l:« C'est une problématique de rapport avec unregm@e qui fout un

importants pour le gestionnaire j4 :« (Chef de département) jiirais au directewisgaprés les autres. »
leader, gestionnaire et le

ressources qui  posent des

problemes.

peu le bordel dans son entourage, on peut voicglaedéborde. »

d5 1« (Leader opinion) j'irais au directeur, pujmés les autres. »

Augmenter la  visibilit¢  suf 15 :«Facilit¢ a trouver les informations et lesdiindus, c’est les

l'interface des personnes et d

membres de groupes.

individus et les départements qui posent probléme.
es

Augmenter la visibilité des liens led5 :« Bon, ca fait longtemps que j'ai pas dinécave ¢a me permettra

plus pertinents (gestion du rése

de contacts)

—

de faire un détour, aller & son bureau pour emtirel® relation.»

a4d : « Ce serait bon que jaméliore mes rapporicases personnes, |e
fait de I'avoir visuellement, je me rends comptez ga m’'occupe pa:
assez de cette personne.

°Z

Au niveau des fonctionnalités de recherche

avancees :
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Améliorer la recherche ou |

visualisation de [lhistorique de

relations individuelles et des clima éz

de groupe,

all: «Euh, oui, mais faudrait que je creuse plusrpair les relations
pourquoi lui il baboune ... dans les commentairedagis les historique
Sde la relation.»

(42 « Pour m’apercevoir, mon doux, que l'histoiee répéte, je retourn

dans les saisies antérieures, méme poste, ménre.matu

12:«s'il y a plus de données il faut des moyens.»

l4:« L’historique est important, car c'est la que tvois les jeux|

politiques, ce qui se fait peut se redéfaire. »

Trier les relations par type, car |

gestionnaires ont tendance:

S

0 atraiter par exception (ce

gui ne va pas).

I1:« j'y vais en dégradant avec les bonhommes qut fa baboune e
allant vers les moitiés moitiés, le reste tant gela va, ben tu touches
rien.»

0 ase perdre s'ily a trop de

données affichées

12 :« lorsque c’est trop chargé, isolé et effaadt te reste pour voir ave
qui ils ont des conflits.»

I8 :« Il 'y a trop dinformations je n'arrive pas dégager de
I'information... moi je fonctionne par tiroir, ce qdiait que j'ai de la
misere a comprendre avec quelque chose d’ausslgleb

Allier des informations sur les flu

et leurs qualités.

x15 :« Ce serait intéressant d’avoir la qualité deations par rapport au
outputs que l'on sort. »

a

X

6.7.Sommaire

Dans ce chapitre, nous avons présenté les donnedsatives de la collecte de

données en mettant en relief les concepts coupartes répondants, a savoir :

Les réseaux de com

munication informelle,

Les leaders d’opinion,

Les us et coutumes et

Les processus de décision informel.

Nous avons finalement présenté les résultats,ls®iperceptions des gestionnaires

concernant le prototype évolutif. Maintenant, neasimes en mesure de dégager une

synthése et de conclure concernant nos hypothegasratoires, ainsi que de

proposer des avenues de rech

erche.
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CHAPITRE 7

CONCLUSION

Afin d’évaluer le degré d’atteinte de nos objectifs recherche, nous concluons en
rappelant nos résultats, le but et les objectids.|® suite, nous présentons les limites
de cette recherche. Enfin, nous présentons lesuaseste recherche ouvertes par les

travaux amorcés dans ce mémoire.

7.1. Objectifs et résultats

Cette recherche visait a explorer la possibilitérdeux soutenir le gestionnaire sur
les aspects informels de son organisation avede’a’un systeme d’information.

Nous avons donc :
réalisé une démarche de prototypage et

récolté les perceptions de gestionnaires sur Fimé de leur organisation.

Le but poursuivi s’articulait autour de quatre hymses exploratoires, visant a

trouver réponse a notre question principale dearetie. En ce sens, nous reprenons

les résultats obtenus concernent chaque hypothese.
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E1l (EXISTENCE) : Le gestionnaire confirme qu’il stdé des mécanismes

informels dans son organisation.

En ce qui concerne cette hypothése exploratoire, dennées recueillies nous
apparaissent bien I'appuyer. En effet, les gestaora confirment tous I'existence de
mécanismes informels dans leur organisation. Rdésifiquement, ils appuient que
les liens de communication informelle sont de reatoidirectionnelle, privilégiés et

fortement utilisés. Ces liens contournent les vdamelles et se créent selon des
critéres sociaux, spatiaux et d'us et coutumes meipg. Par ailleurs, les us et
coutumes émergent d’'une structure moins rigide lgustructure formelle, avec une
culture qui s’organise autour de réalisations etcdeactéristigues communes, des
usages qui leur sont propres et des normes réigektDe plus, les leaders d’opinion
constituent un petit nombre n’ayant pas de pouvomsels, mais ils ont une grande
crédibilité aupres de leurs pairs. Finalement,ptesessus de décision informels, non
structurés portent notamment sur des décisionsecoant le personnel. lls sont

influencés par les us et coutumes et les leadeprdon informels.

E2 (IMPORTANCE): Le gestionnaire considere les méraes informels

comme étant importants a prendre en compte dargahasation.

En ce qui concerne cette hypothése exploratoire, dennées recueillies nous
apparaissent bien I'appuyer. En effet, les gestiora confirment tous I'importance

des mécanismes informels dans leur organisatiars spécifiguement, ils appuient
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gue les liens de communication informelle facilitéajustement mutuel. Mais, Ce
sont des canaux informationnels dont limportancet eelative au contexte
organisationnel et au contenu du message. Paurailles us et coutumes participent
en grande partie a la compréhension des éveneraensls comme les baisses de
productivité et les faits prenant place dans laésplsyndicale. Pour leur part, les
leaders d’opinion sont des incontournables damsdeessus de communication et le
processus décisionnel. lls influencent le climatrdealil et les orientations. Enfin, le
processus de décision informel est indissociablerdaessus décisionnel formel. En
effet, il effectue un travail de préparation enanittdes prises de position. De plus, Il

donne un cadre a I'ajustement mutuel et favoresegagement des individus.

E3 (AVANTAGES/DIFFICULTES): Le gestionnaire considéqu’il y a des
difficultés et des avantages liés aux mécanismdsrniels dans son

organisation.

En ce qui concerne cette hypothése exploratoire, dennées recueillies nous
apparaissent bien I'appuyer. En effet, les gestaoes confirment tous qu’il existe
des avantages et des difficultés avec les mécasisrfgmels dans leur organisation.
Plus spécifiguement, ils appuient que les liens adenmunication informelle
permettent un acces rapide a des personnes tiles enformations privilégiées. Par
contre, les contacts peuvent déranger. L’infornmatigui circule se propage
rapidement, se déforme et se rattrape difficilemBar ailleurs, les us et coutumes

une fois connus, permettent de faire une meilleobilisation. Mais, lls possedent
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une origine historique et s’averent étre une sodeceonflits sur des valeurs. De plus,
les leaders d’opinion apportent des projets novatet sont de bons champions
organisationnels Par contre, lls peuvent frustestains gestionnaires. En effet, leur
mobilisation est nécessaire, plus longue et pliggeaxte. Finalement, le processus de
décision informels, par son travail de préparatjggrmet une mise en ceuvre rapide
des décisions et vient pallier aux limites du cadrenel. Par contre, Il manque de

rigueur, de transparence et fait intervenir detefars psychologiques.

E4 (BESOIN DE SUPPORT): Le gestionnaire percoitilgpéut étre soutenu
efficacement dans la compréhension des mécanismésmels de son
organisation a l'aide dun nouveau systeme dinfation (dont le

systeme propose).

En ce qui concerne cette hypothése exploratoire, dennées recueillies nous
apparaissent en partie I'appuyer. En effet, tossgestionnaires soutiennent qu'il
existe un besoin de support sur les mécanismesmefs de leur organisation.
Toutefois, seulement la moitié des gestionnairesfimoent qu’ils peuvent étre
soutenus avec le systeme proposé. Plus spécifiquendans ses activités, le
gestionnaire doit étre a I'écoute des communicatimfiormelles et entretenir son
réseau afin de préparer les communications forselRar ailleurs, il doit tenir
compte des us et coutumes et des communicationsmafles pour préparer les
interventions auprés du personnel. De plus, il di@htifier les acteurs clés et adapter

ses styles de gestion avec les leaders d’opinioldment, concernant le processus
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de décision informel, il doit agir comme modératetis’assurer de la bonne mise en

ceuvre des décisions formelles.

A la lumiére de notre expérimentation et pour r&pena notre question de
recherche, nous pouvons dire qu'il est possibleecalaide d'un systeme
d’'information, de mieux soutenir le gestionnaire ks aspects informels de son
organisation. En effet, le gestionnaire peut étieum soutenu s’il possede les
informations sur :

les liens de communication informelle,

les us et coutumes,

les leaders d’opinion et

le processus de décision informel.

L'utilité d’'un tel systeme dans le cadre de se$vi€s de gestion serait de pouvoir
préparer ses interventions, diagnostiquer et ctamtiés contributions au climat de
I'organisation, documenter et comprendre les falsvant plus de I'émotivité que de

la rationalité et prendre du recul devant les sibaa rencontrées.

Toutefois, pour ceux qui s'intéressent a l'outidildel, I'utilisation d'un systeme
d'information basé sur des perceptions pose praoblérhes gestionnaires
reconnaissent la limite de fiabilité de leurs pptmms. Tout d’abord, la
représentation de l'informel sera toujours pamiells reconnaissent aussi que les
relations sont complexes et multi-facettes et ddifficiles a simplifier dans un
modele. Enfin, il y a des risques a structurer pEseptions puisque si les acteurs
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concernés apprenaient comment ils sont évalug@suilrait y avoir des plaintes pour

atteinte aux libertés individuelles ainsi que I'égence de facteurs d’anti-production.

Aussi, il faut souligner que certains gestionnaimesvoient pas I'utilité de I'outil-
logiciel. Pour certains, la connaissance de I'migtee de I'organisation leur suffit,
pour d'autres, les aspects informels de 'orgaiisane les intéressent pas. Certains
gestionnaires percoivent que le colt de collectdaimées dépasserait les bénéfices
informationnels. En définitive, d’autres prétendente I'outil-logiciel est inutile

lorsque les ressources humaines aux alentourgpeaniombreuses.

7.2.Les limites de cette recherche

Nous avons vu que gérer, c’est décider, ou plutéitne la décision sous contrdle.
Nous avons constaté que le gestionnaire avait aneebidée des orientations et des
choix. Pour lui, la connaissance de linformel flilknce pas nécessairement ses
choix, mais sert surtout a la mise sous controleseée choix, notamment par
I'utilisation de bonnes attitudes. Dans le cas exrpenté, cela veut dire un style de
gestion basé sur linfluence plutdét que le pouvddr,mobilisation d’acteurs clés
respectés de leurs pairs, la confiance en I'ajustémutuel entre les ressources par

les canaux informels.

Au niveau de I'expérimentation, nous avons chogsbdtir les jeux de données a une
échelle qui ne semble pas convenir aux gestiormdine effet, ils ont été nombreux a

constater que le systeme pourrait étre plus perttisier des domaines plus restreints,
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dont le suivi de projet ou I'étude d’'interactiomndaune équipe de travail. Ainsi, nous
pouvons supposer que les perceptions d’utilit€ aeil pourraient étre dépendantes

du domaine appliqué.

7.3.Les avenues de recherche

Comme mentionné, plusieurs améliorations ont été&sepr en compte pour
SocioScope. Une fois ces améliorations éventuehérapportées au prototype, il
serait intéressant d’explorer les bénéfices qublurpait apporter dans d’autres
contextes et avec d'autres utilisateurs. Nous pmsrpenser aux consultants en
changement organisationnel. lls auraient alors usyem simple de faire une

modélisation de I'état actuel de I'informel pouéparer leurs interventions.

Nous avons choisi une approche ou le gestionnamergit saisir les flux informels et
les constellations de travaux. Par contre, lesuasiteeuvrant sur la modélisation des
organisations, par métaphore politique, soutiengastles interactions sont dues a la
nature du poste de lindividu et qu’il est plus tpeent de se concentrer sur la
structure et les interactions pour comprendre daigation. C’est une approche qui
pourrait étre développée pour soutenir les gestimes en améliorant le prototype

développé.
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De maniére plus générale, cette recherche ouwkdmp a d’'autres questions sur la
modélisation et la compréhension de l'informel ddes organisations. D’autres
recherches devront étre réalisées afin de propgos®Ers gestionnaires de meilleures

pratiques de gestion en se qui concerne les resbumaines.
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ANNEXE 1 : ORGANISATION PROFESSIONNELLE

Source : (Mintzberg 1982, p.257)
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ANNEXE 2 : GRILLE ENTREVUE SEMI-STRUCTUREE

Grille d’entrevue
Introduction (1 min)
Présentation rapide de la recherche,
Confidentialité,
Impressions/perceptions toujours en rapport a \aurgexte.

Réle du gestionnaire :

1) Dans quelle mesure le gestionnaire atitnaissance des éléments relatif & I'inform@(4 min)
Ex) Le gestionnaire a-t-il des anecdotes sur ddigidus ne travaillant pas ensemble, des colleguéese réunissent hors du travail?

A) Le gestionnaire connait-il des éléments infosmaldividuels ( communications, leader,
rapports)?
B) Le gestionnaire connait-il des éléments infoene groupe ( climat,  norme)?

2) Comment le gestionnaire judémportance de la structure informelle sur le fonctionnement de
I'organisation 74 min)
Ex) A-t'il constaté la présence de regroupemerftginels et de relations informelles qui influencknproductivité ou le climat de travail?
A) Reconnait-il des impacts individuels?
B) Reconnait-il des impacts collectifs (groupesrfels et équipes de travail)?
C) Reconnait-il des impacts sur I'étre et le dewdail’'organisation?

3) Le gestionnaire percoit-il defifficultés et des avantages dans ses activités giestionen rapport avec la

structure informelle de son organisatiof#in)
Ex) Est-il arrivé que le gestionnaire pressentejeles politiques, des motivations cachées qui guiteedéroulement des réunions?

A) Dans quelle mesure les mécanismes informelentises activités de travail?
B) Le gestionnaire a-t-il constaté qu'une meilleaomnaissance de l'informel lui permet d’étre plus
efficace dans son travail?
a) Quels moyens utilise t'il?
b)  Pour quel type de probleme [l'utilise t'il?
C) Le gestionnaire y recourt-il souvent?

4) Présentation et Utilisation du prototyp£3 min)

5) Est-il possible de lui proposer des moyens ooéliorer la saisie et la recherchel'informations sur les

mécanismes informels avec l'aide d’'un systéme dimgtion A4 min)
Ex) Le gestionnaire percois qu'il utilisera Sociofe pour cibler des équipes ou il est nécessaiged/enir.

A) L’outil répond-il & ses besoins informationnsly les mécanismes informels?
a) Le contenu lui satisfait-il?
b) Llinterface lui satisfait-il?

B) Percoit-il I'outil utilisable dans ses activitde gestion?
C) Accepte-t'il le support d’'une technologie defdrmation sur les mécanismes informels?

a) Le gestionnaire formule t'il des conditions?
b)  L’outil lui suscite t'il des préoccupations éthicpe

Conclusion(1 min)

Invité & lui demander son avis sur le prototype.
MERCI!
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ANNEXE 3 : PLAN DE SIMULATION

Mise en contexte :

Vous étes PDG de I'entreprise Import/Export Moredtbbution inc.

Vous avez fondé cette entreprise le 3 mai 2000 &e&uise Roy et Manon Savard.
Depuis, I'entreprise s’est départementalisée pboutr a la structure telle que décrite
par I'organigramme (voir I'écran).

Des informations générales relatives a votre erisepont déja été insérées dans
SocioScope a savoir:

I'organigramme de votre compagnie,

les employés qui travaillent pour vous,

les groupes formels.

PARTIE A : SAISIR DE L'INFORMATION

1) Entrez des Relations informelles et un Climat de grupe

Selon ce que vous avez compris lors de la dermatse-cafe, les rapports entre
Lucie GilbertetThai Nguyenne sont pas tres bons. Il y a eu un conflit eceiedeux
personnes. Nous allons saisir cette information :

Dans la barre d’outil de I'organigramme, appuyezlsiouton
Cliquez sur le lieLucie Gilbertet Thai Nguyen
Dans le menu apparaissant, cho@imat, puisConflictuel.

Lucie Gilbert (Ressources humaines), a favorisé I'embauche Giséle
Nault (Département de marketing). Nous allons ajouteliele informel entre ces
deux personnes :

Dans la barre d’outil de I'organigramme, appuyezlsiouton

Cliquez une fois sur la case de I'organigramme eirauvelLucie Gilbert et
une fois sur la case ou se trouvisele Nault

Dans la fenétre, indique&on (Rapport) efLl00%(certitude),

Cliquez sur Ok.

Depuis peu, un climat conflictuel s’est installénglde groupe Marketing. Nous allons
saisir cette information :
Dans la fenétre Description, onglet Groupes, clgbeuton droit sur le nom
Marketing,
Dans le menu apparaissant, cha@imat, puisConflictuel.
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2) Commentaire

Vous voulez une trace des problemes rencontrés @issde Nault Pour créer un
commentaire concernant cette personne:

Dans la fenétre de Description, cliquez sur I'engidividus

Cliquez bouton droit sutisele Nault

Dans le menu apparaissant, choisisSemmentaire puisAjouter,

Tapez uriitre, ainsi que Iefexte puis appuyez sudk.

3) Groupe informel

Plusieurs personnes se rendent toutes les semamirgsa 7 du jeudi soir Gaston
Cantin, Francois Coutu, GeorgesDargy et Myléne Dion. Vous souhaitez créer ce
groupe informel:
- Dans le menu principal, cliquez dDonnées puisAjouter un groupe
Dans la fenétre, tapegudi soir,
Cliquer surOk.
Dans la fenétre qui s’ouvre, sélectionnez les memimt cliquez sur le

bouton , faites-le pour les trois autres.
Cliquez surOk.

PARTIE A : CHERCHER DE L'INFORMATION

Vous souhaitez utiliser SocioScope pour faire larbdu climat social de I'entreprise.
En regardant les données, fenétres DescriptionldbiRglations et Groupes) et
Organigramme, pouvez-vous fournir un diagnosticlduat de I'organisation?
Pouvez-vous identifier des groupes ou le climatraleail est problématique?
Pouvez-vous identifier un individu qui entretien dens rapports avec son
entourage? Et un individu qui entretienrdauvais rapports?
Ces informations vous aide-t-elle a définir la néa@idont vous allez intervenir et
pourquoi?

FIN DE LA SIMULATION
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