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LES IMPACTS DES OUTILS IT

SUR LES INDIVIDUS

Les outils informatiques sont autant d’ alliés précieux
que, parfois, des ennemis redoutables! Choisissons

donc nos alliés.
par Alain Mounir

Les motivations qui animent notre intérét pour l'informa-
tique...

La consommation, elle nous invite a des renouvellements
constants et systematiques des solutions installées. Certains
fournisseurs ont d'ailleurs fait preuve d'un marketing puissant et
trés créatif pour générer des besoins grandissants en termes de
softwares et hardware. Régulierement le taux d’utilisation réel
des outils fréle péniblement les 15% de leurs potentiels tech-
niques, nous pensons en particuliers aux solutions bureautiques
et multimédias. «Et pourtant elle tourne!» dit-on ...
L'autonomie. Le phantasme de pouvoir assimiler plusieurs «mé-
tiers». Qui d’entre nous ne s'essaie pas a la PAC, aux «flyers self-
made», au montage Vidéo, au graphisme, au montage photo, aux
calendriers de fin d'année, a 'édition/la production musicale,
etc... ? Quelle idée seduisante qu’en «trois clics» nous devenions
des créatetirs géniaux ?

La vitesse d'accés aux résultats. En quelques dixiemes de se-
condes, en quelques minutes, quelques heures au plus, {'infor-
matigue génére des résultats tant quotidiens qu’experts. Des
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résultats de conforts (lumiéres, horaires, appareils ménagers, té-
léphonie, vehicules, jeux, accessoires) ou, plus scientifigues (ta-
bleaux de bords, modélisations. visualisation, etc), sont a notre
disposition avec une facilité grandissante. Nous n'imaginons donc
pas un monde qui tombe en panne de processeaur ou de circuits
intégrés! Quelle aisance et quel confort de disposer de ces mil-
liards d'automatismes programmés. ..

La simplification des démarches. Le slogan « en quelgues clics
de souris» en a fait sourire plus d'un de satisfaction ou de désil-
lusion. Il est vrai que dans ce monde complexe, la simplicité sé-
cluit. Le fait de pouvoir faire faire, faire choisir, faire calculer, faire
compaier reste une prestation de service clé dans de nombreux
domaines et que nous saluons.

La compréhension. Trouver |'explication a un phénoméne, trou-
ver les arguments d'une hypothese, assimiler des notions pour
avancer dans nos certitudes, comparer des sources dans nos in-
terrogations, le besoin de compréhension répond a une de nos
peurs fondamentales: le vide. Donc, & combler le mieux possible
par notamment nolre «compréhensions des choses.

La modélisation, la visualisation, la simulation. Ce paragraphe est
une catégorie proche de la compréhension. I 'informatiguie nous
permet de construire des images virtuelles d'idées, de projets,
de concepts. C'est comme prendre part au voyage dans le temps:
j'obtiens «en vrai» ce qui n'existe pas encore, A notre épogue ol




de nombreux cycles s'accélérent, d'autres se prolongent, I'anti-
cipation et les qualités d'abstractions deviennent un atout pour
créer des réponses nouvelles aux besoins.

Les trois questions qui nous semblent pertinentes pour faire
identifier, dans ces quelques motivations énoncées, lesquelles
sont écologiques (au sens systémique du terme): 1) Quels be-
soins réels activent nos choix d'acquisition et d'utilisation des ou-
tils informatigues? 2) La qualité produite avec I'outit est-elle a la
hauteur de I'inveslissement de temps? 3) Les houveaux impacts
générés par |'utilisation de 'outil sont-ils acceptables (acquisition
de compétences et effets)?

Un exemple au vol, qui a déja fait I'objet d‘un de nos articles: les
e-mails. Les trois questions précédentes ont genére souvent les
réponses suivantes: 1) besoins de facilité de communication et de
transmettre des messages aux collaborateurs/clients en tout
temps. 2) Lorsque les competences de communication et les
contenus sont pertinents, la valeur ajoutée des messages trans-
mis améliore la performance des lecteurs. 3) Si le point 2 n'est
pas correctement couvert: surcharge de messages politiques, in-
formatifs sans valeurs ajoutées, protectionnistes, réceptacles des
frustrations, etc. Sinon: amélioration de la réactivité et de la créa-
tivite, développement de la confiance, accélération des déploie-
ments de solutions & des questions posées, ...

Quelques effets recherchés de référence d’une solution in-

formatique pertinente...

- Simplifier le traitement des grands volumes d‘informations dans
des regles éthiques et de bon sens tels que: fiables, pérennes
et potentiellement confidentielles.

- Soutenir les taches exécutives dans les processus opérataires,
qu'ils soient passifs ou encore a faibles valeurs ajoutées.

- Accélérer 'acces a l'analyse et la modélisation des données uti-
lisées.

- Augmenter I'autonomie des utilisateurs dans les choix d'actions
et de décisions.

- Faire progresser les compétences des utilisateurs sur la durée.

- Développer la transparence et I'adaptation des processus.

Les observation d'effets pervers de l'informatisation en
lien avec les activités humaines.

Trois grandes catégories de solutions informatiques retiennent
notre attention. Nous développerons quelques effets pervers
spécifiques identifiés de chacune d'entre elles.

La premiére, les sotutions de gestion de processus (ERP). Parfois,
les processus et les régles de la solution informatigue enferment
i‘utilisateur dans un mode de pensée trop restrictif. Lorsque la so-
lution est congue pour étre paramétrable afin de s’adapter aux

spécificités rencontrées, elle met également en évidence une |-
mite face aux clients utilisateurs qui n‘ont pas une large maitrise
de leur domaine, La deuxiéme, les solutions d'assessments, La
curiosité liée aux comportements, aux caractéres, aux stratégies
des individus devient un facteur de sécurité dans les phases de
recrutements, de promotions, de carriére ou simplement d’orien-
tation. Le simple fait de modéliser une partie de ce qui compose
I'individu est un non sens, dont nous convenons qu'il est un com-
promis entre le «rien» savoir et «tout» savoir sur I'individu,
L'effet pervers de la majorité de ces solutions d'évaluations d'in-
dividus se place le plus souvent dans ['aspect marketing de I'ou-
til (souvent une synthése de sources existantes a laquelle on
ajoute une couche de personnalisation plus ou moins utile).

Les autres cffets pervers se placent, eux, dans le profil de com-
pétences des utilisateurs des résultats. Les outils ayant simplifié
(parfois au niveau simpliste) la modélisation d'un critére de I'in-
dividu, si l'utilisateur n'a pas les compétences requises pour
prendre le recul indispensable par rapport a I'hypothese propo-
sée par l'informatique, il procédera a des raccourcis incomplets
et inexacts. Nous parlons ici de I'importance de la restitution et du
feed-back par le client de ce genre de solutions.

La troisiéme, les outils opéraloires courants. Lorsque I‘outil infor-
matique simplifie efficacement les taches, ceci peut provoguer
une absence de lucidité sur le Sens de |'action. En d‘atitres
termes, le «avant» et le «aprés» de mon intervention est une
connaissance importante pour que la qualité de I'information
reste correcte. L'autre excés opposé est représente par les op-
tions / modeles multiples / liens excessifs entre les applications.
Cet excés de possibilités porte trop souvent préjudice a la qua-
lité du message fourni. La surabondance de cosmétiqgues, de de-
signs possibles monopolise I'énergie de I'utilisateur qui peut
méme se laisser guider par les options proposées, perdant ainsi
de vue le Sens méme de son action., Nous en voulons pour
preuve la «graphigue mania» en entreprise qui développe non-
seulement un nombre de versions incroyables pour dire la méme
chose ou encore le temps passé sur des ajustements d’ordre pu-
rement esthétique. Derniere observation, I'utilisation fausse des
éditeurs de textes est une vraie catastrophe si on ohserve le
temps investi et les résultats obtenus (on ne passe pas du mode
«machine & écrire» au mode « traitement de texte » avec la méme
stratégiel).

Pour conclure, des questions... L'outil ou la solution informa-
tique reléve & chaque foi un défi majeur: trouver I'espace au dela
du simpliste et en deca du complexe. Mais alors, gui se penche
sur les compétences nécessaires pour aborder des situations
complexes simplifiées? Que doit devenir la formation métier?
Quelles limites A I'informatisation? €€
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