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RESUME. La généralisation des systémes de groupware correspond aussi a une généralisation
de I'écrit dans les transactions entre les acteurs au sein des organisations. Malheureusement
ces écrits restent le plus souvent peu structurés et difficilement réexploitables dans une
perspective de capitalisation des connaissances. Dans cet article, nous proposerons un
formalisme original et un outil permettant d'organiser I'argumentation des concepteurs. Ce
type de formalisme permet une structuration originale des écrits collectifs dans les forum, qui
peut aussi suggérer de nouvelles structures documentaires orientées décision utilisable dans
des grammaires de type XML.

ABSTRACT. The widespread use of groupware corresponds to the widespread use of written
work between the organization’s actors. Unfortunately, this written work is often ill-structured
and non reusable (in a knowledge capitalization perspective). In this article, we will propose
an original formalism and a groupware that will aloud designers to organize their
argumentation. This kind of formalism permits an original structuring of collective written
work in forum which can also suggest new documentary structures usable in XML grammars.
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1. Structurer les processus de résolution de probléme collectif pour mieux les
mémoriser

L'exploitation de plus en plus systématique des collecticiels, messageries
électroniques, forum et systémes de workflow, intégrés dans les intranets et utilisés
dans la plupart des projets de conception, correspond a une généralisation de I’ écrit
dans les transactions entre | es acteurs au sein des organisations.

La participation a un forum peut ainsi étre considérée comme la participation a
I’écriture collective d’une partie de «l’histoire » d’'un projet. Malheureusement, le
forum ne fournit pas de structure a cette rédaction coopérative, dont le résultat est
alorsdifficilement ré-exploitable puisqu’il est dépourvu de plan.

Si les interactions entre les concepteurs sont médiatisées par des collecticiels, la
meilleure maniére de repérer et de préserver les connaissances cruciales (au sens
donné a ce terme par M. Grundstein, [GRU 96]) échangées dans ces réseaux est
d’ étudier la structure des interactions et de proposer des outils et des méthodes de
structuration de I’information permettant une meilleure mise en valeur des savoirs
échangés et garantissant une réutilisation plus aisée. Car le plus souvent dans les
projets de capitalisation des connaissances, ce n'est pas tant la quantité
d’information qui fait défaut que sa qualité, qui renvoie a la structuration des
matériaux mémorises.

L es résultats que nous présentons dans cet article s'inscrivent dans un projet de
recherche visant a gérer les connaissances utilisées dans les projets de conception
afin de mieux les capitaliser et les réutiliser. Selon Zacklad et Grundstein [ZAC 99-4],
les travaux de capitalisation des connaissances peuvent schématiquement étre
classés dans trois catégories distinctes : les approches sociales et coopératives, les
approches de modélisation descendantes et les approches de modélisation
ascendantes. Dans le premier groupe de recherches, on considére que le savoir
critique des organisations reléve avant tout d’ une compétence collective peu ou mal
formalisée. Cela explique que les outils relevant de ces approches soient considérés
comme des aides potentielles au processus de capitalisation des connai ssances.

Dans les démarches de capitalisation des connaissances s'inscrivant dans une
démarche «sociale et coopérative», on peut encore distinguer deux types
d’approches. Certains travaux viseront a structurer I'information a posteriori en
recherchant, a partir des traces des transactions intellectuelles [ZAC 99-a] entre les
acteurs, a reconstituer la structure des concepts qu'ils auront collectivement
élaborés. D’autres chercheront a structurer a priori les transactions de maniére a
garantir a la fois une meilleure qualité des interactions et une meilleure qualité des
traces écrites de ces interactions qui permettront une exploitation ultérieure plus
aisée par les «gestionnaires de la connai ssance ».

Cet intérét pour la structuration a priori des processus de résolution de probléme
visant & en garantir une meilleure exploitation ultérieure n’est pas récent. Dans les
recherches dans le domaine du CSCW (Computer-Supported Cooperative Work),
plusieurs auteurs [CON 93], [CON 96] avaient déja émis le voau de passer d’'un
paradigme «centré objet » a un paradigme «centré processus » ol on mémoriserait
aussi bien les objets, les résultats des processus de conception, que les interactions
entre concepteurs, ¢’ est a dire les questions, les décisions et les conversations qui
constituent le contexte d’ élaboration de ces objets.
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Dans nos précédents travaux, nous avons pour cela étudié le Design Rationale,
critiqué les méthodes classiques de ce domaine et développé un nouveau formalisme,
ABRICo. Dans cet article, nous alons présenter I'évolution de ce formalisme en
exploitant les résultats de travaux de recherche en Ingénierie des Connai ssances sur
les méthodes de résolution de probléme, et son implémentation dans un collecticiel,
MEMO-Net.

2. CSCW et collecticiels

Les collecticiels offrent des interfaces multi-utilisateurs permettant d’ accéder aux
fonctionnalités de messagerie, forum électronique et workflow et de mettre en
pratique les méthodes du CSCW ou comme le dit Malone (cité dans Coleman,
Shapiro [COL 92]), "une technologie de I'information utilisée pour aider les gens a
travailler ensemble de maniére plus efficace’. Le CSCW constitue la discipline
scientifique qui guide la réflexion pour la conception de collecticiels efficaces [GRE
91]. Ces technologies représentent un changement de paradigme dans I'informatique,
car elles traitent davantage de problémes liés a mise en ceuvre de processus de
communication et de coordination homme-homme plutét qu'a la définition de
dialogues homme-machine permettant le pilotage efficace de procédures
automatisées. Ce changement de paradigme provient d'un certain nombre de
phénomeénes convergents [BAE 93] dont, par exemple:

- Les opportunités technol ogiques fournies par le développement des réseaux,
qui ont conduit a élargir considérablement I'usage du courrier électronique et des
réunions virtuelles.

- Le développement des ordinateurs personnels a l'intérieur de I'entreprise qui
permet de faire travailler en réseau de petits groupes.

- Le développement par les chercheurs en systémes dinformation de
technologies d'aide ala décision de groupe, pour les managers et les cadres.

- L'intérét croissant pour les différentes formes de télétravail et de téléservices
(vidéoconférence, audioconférence, etc.)

Les collecticiels peuvent étre classés selon le type de processus qu'ils
concernent. Latypologie se résume dans lamatrice 2x2 classique [ELL 93], [BUL 93:

Méme moment Moments différents
Interaction face a face interaction asynchrone
Méme Aide aux réunions Gestion de projet
endroit GDSS (Group Decision Support
System)

interaction synchrone distribuée | interaction distribuée asynchrone
Endroits Conférences téléphone e-mail
différents Vidéoconférences Forum
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| Ecrans partagés | rédaction coopérative |
Comme le souligne Grudin [GRU 93], I'introduction efficace de ces outils dans les
organisations ne peut pas étre guidée uniquement par la technologie mais nécessite
de s'appuyer sur une bonne compréhension de la maniére dont les groupes et les
organisations fonctionnent et évoluent. Quand ¢’ est le cas, il permettent de se greffer
sur des flots existants de communication et de cristalliser les ééments de mémoire
organisationnelle sans pénaliser les utilisateurs [CON 93]. Mais si un collecticiel
permet d’enregistrer les processus d'élaboration de solutions, il n’est pas suffisant
pour une gestion des connaissances efficace. Il est nécessaire de le compléter par
une méthode permettant de structurer les échanges afin d’améliorer la qualité du
dialogue et de gérer les conversations autrement que chronologiquement. Des
recherches ont été menées dans ce sens, qui ont donné lieu alaméthode IBI'S (I ssue-
Based Information System), liée par la suite aux recherches menées en Design
Rationale.

3. LeDesign Rationale et seslimites

Laméthode IBIS[BUR 90] a pour objectif daméliorer la qualité des processus de
dialogue de conception en fournissant une structure a la discussion dans des
problémes complexes. Elle utilise différentes catégories : les questions ou problémes
(I'ssues), les solutions possibles a ces questions (Positions), et les arguments pour
ou contre ces solutions. Cette méthode a été implémentée dans un outil graphique
(g1BIS) et textuel (itIBIS). Les recherches sur IBIS ont notamment été prolongées par
les travaux dans le domaine du Design Rationale conduits au sein de la communauté
des Interactions Homme-Machine aux Etats-Unis. Dans une premiére synthéese de
ces travaux publiée dans un numéro spécial de HCI (Human-Computer Interaction),
Carroll and Moran [CAR 92] décrivaient I'importance de ce domaine en instant sur les
points suivants:

Selon eux, une aide a I'explicitation des raisonnements de conception devait
permettre :

- |'aide au raisonnement en conception

- I'amélioration de la communication entre les différents acteurs du processus de
conception (concepteurs, dével oppeurs, équipe de maintenance, utilisateurs, etc.)

- I'accumulation et le développement de la connaissance sur les projets et les
produits.

Les recherches en Design Rationale siintéressent aux problémes qui apparaissent
lors de la capture, I'articulation, la représentation et |'utilisation du raisonnement
rendu explicite pour ces différents objectifs.

La méthode IBIS et ses différentes implémentations ont été expérimentées de
nombreuses fois avec plus ou moins de succes. D'une fagon générale, on peut
émettre deux types de réserves sur cette méthode [FIS 96] qui sont liées au caractére
trop schématique du modéle utilisé pour représenter |'argumentation et a son
caractere exclusivement «dialogal ». Premiérement, les positions des interlocuteurs
sont uniquement classées du point de vue de la question a laquelle elles répondent



un outil de tragabilité des connaissances en conception 5

localement. Il n'y a aucun moyen de représenter les relations que ces différentes
options entretiennent entre elles. Tout se passe comme si chaque «tour de parole »
médiatisé par I'outil correspondait a un sous-probléme indépendant de ceux
précédemment abordés. Deuxieémement, les relations entre les questions elles-mémes
ne sont pas représentées. Si une question N’ est pas débattue par les participants elle
ne sera pas mise en avant dans I’ outil alors méme qu'’ elle pourrait correspondre a un
point important susceptible d’influencer e processus de conception.

Nous avons formulé des critiques en partie similaires sur la méthode QOC
(Questions, Options Criteria) [MAC 96], et les formalismes classiques de Design
Rationale en général dans nos précédents travaux [LEW 98-g], [LEW 98-b]. Des
formalismes tels que QOC nous semblaient pertinent pour aborder des situations de
conception simples et de courte durée, ou la problématique correspondait a un choix
entre différentes options et ol la forme de la solution & construire était connue, mais
pas a des situations de conception collective que nous avions appel ées complexes
(forme de la solution inconnue, élaboration progressive d'une solution unigque et non
de plusieurs options, durée importante), qui nécessitaient la prise en compte dela
dynamique du processus et des réles des participants. Nous avions alors proposé de
représenter ces processus complexes a I'aide d'un formalisme original, ABRICo
(Accords, Buts, pRopositions, Interprétations en Conception) dont le modéle
statique est décrit ci-dessous (figure 1).

est-opérationnalisé-par est-concrétisée-par permet-un
Bt —M8 Inta'prlalion — » pRopostin  —— Accord

sucite-une

Interprétation _, Interprétation pRoposition _, pRoposition
est-opposée-a est-opposée-a

Figure 1 : modele statique ABRICo

Nous avons expérimenté ce formalisme pour représenter "sur papier" des
situations réelles de prise de décision collective en conception. Cette expérimentation
étant concluante, nous avons réalisé une premiére version d'un outil utilisant ces
concepts, MEMO-Net, et nous I'avons soumis a différents groupes de
professionnels pour une premiére évaluation. Malheureusement, le modéle proposé
aux utilisateurs s’ est révélé trop abstrait pour étre facilement appréhendé ce qui nous
a amené a remettre en cause a la fois le modéle ABRICo et |a premiére version de
I outil.
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4. DIPA, un méta-modéle de conception pour la synthése et I'analyse

Une des raisons pour laquelle I'implémentation d' ABRICo s était selon nous
révélée difficile a mettre en cauvre tenait au fait que la formulation du processus de
décision complexe était trop éloignée des situations de conception auxquelles les
acteurs pouvaient étre confrontés. La ou les modéles traditionnels mais réducteurs
du Design Rationale permettaient une appropriation facile par les acteurs, le modéle
ABRICo, bien que plus réaliste d’un point de vue cognitif, apparaissait a la fois
comme trop laconique et trop éoigné des conditions concrétes de mise en cauvre
dans les différentes situations de travail auxquelles nous | e destinions.

Pour se rapprocher davantage des situations de résolution de probleme
empiriques, nous avons enrichi ABRICo en nous rapprochant des méthodes de
résolution de probléme de I’ingénierie des connaissances. Cet enrichissement s est
traduit par I'élaboration d’'un nouveau modéle, DIPA (Données, |nterprétations,
Propositions, Accords), qui connait Iui-méme deux déclinaisons selon que les
situations ameénent les acteurs a privilégier des démarches d' analyse ou de synthése
(au sens, par exemple, de la méthodologie KADS (Knowledge Acquisition and
Design Structuring), [WIE 93] et qui nous apparait aujourd’ hui comme une évolution
naturelle dans notre recherche de modéles de Design Rationale plus réalistes et
adaptés a la complexité réelle des projets. Nous pouvons schématiser ainsi les
caractéristiques des trois types de modélisation des dialogues en réunion de
conception que nous avons étudié ou élaboré.

—Description des dialogues en réunions de conception selon les modéles
d’argumentation classiques du Design Rationale : Les acteurs S’ opposent dans un
dialogue argumentatif et défendent des options contradictoires ou exclusives en
évoquant des critéres ou des arguments en faveur de leur position.

—Description des dialogues en réunions de conception selon un modéele
d’ argumentation correspondant a des décisions « complexes » au sens d’ ABRICo :
En méme temps qu'ils suggerent des propositions, les acteurs débattent de
différentes interprétations possibles de la situation qui peuvent justifier ces
propositions. Les interprétations, comme les propositions, ne sont pas
nécessairement contradictoires ou exclusives et I’évocation d’une interprétation,
considérée comme étant d'un niveau d abstraction supérieur, peut se faire
indépendamment de la stricte défense d’une position particuliére. Par ailleurs la
sémantique des arguments n’est pas considérée comme entiérement indépendante
desrélesjoués par les acteurs qui les introduisent.

—Description des dialogues en réunions de conception selon un modéle
d’argumentation inspiré par les modeles de résolution de probléme de I'ingénierie
des connaissances (DIPA) : Les modéles de résolution de probléme se substituent
aux modeéles de prise de décision méme complexes. Chaque argument est typé en
fonction de son réle dans la méthode de résolution de probléme qui se décline
différemment selon qu’elle reléve d'un processus d’analyse ou de synthése. Cette
référence aux modéles de résolution de probléme permet de réhabiliter une catégorie
importante absente des deux modéles précédents, la catégorie de «donnée du
probleme ». En effet tout se passe comme si, dans les modéles de Design Rationale,
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on avait négligé I’ existence de la phase de « renseignement » du processus de prise
de décision de Simon [SIM 47] au profit exclusif de la phase de sélection de solution,
un défaut que ne possedent pas les modéles issus de I’ Intelligence Artificielle. Dans
le modéle DIPA le raisonnement se déroule donc en trois étapes majeures :

- une premiére étape de description du probléme qui permet de recueillir des
données, considérées comme des symptdémes dans des situations d'analyse ou
comme des besoins dans des situations de synthése;

- une deuxiéme phase d' abstraction qui part des données du probléme pour
leur trouver une interprétation correspondant a une cause possible dans les
situations d’analyse ou a une fonctionnalité de la solution dans les situations de
synthese;

- une troisieme phase d’implémentation qui part de I interprétation (cause ou
fonctionnalité) et qui permet d'éaborer une proposition qui prendra la forme d’'une
réparation supprimant la cause du symptdéme (analyse) ou d’ un moyen répondant ala
fonctionnalité exprimée (synthése).

5. Un méme méa-modée pour la synthése et I’analyse dansles activitésde
conception ?

La nécessité dans laguelle nous nous sommes trouvés de présenter alafois des
modéles de synthése et des modéles d analyse aux équipes de concepteurs
auxquelles nous étions confrontés peut sembler étonnante. En effet, en premiére
approximation, il aurait pu sembler naturel de ne leur proposer que des modéles de
synthése et leurs différentes variantes : conception routiniére, configuration, etc....
Or, la pratique des réunions de conception nous a montré que les activités relevant
de I'analyse sont également fréguentes. Par exemple, dés qu’une maquette a été
élaborée, I’ analyse de son fonctionnement fournira des informations importantes qui
seront réintroduites dans le processus d' élaboration de solutions.

Ces observations sont conformes aux résultats de travaux de recherche en
psychologie cognitive ergonomique [DAR 94], qui nous apprennent que les
situations de conception au sens organisationnel génerent en fait deux types de
phases distinctes dans I’activité: des phases de génération de solutions et des
phases d'évaluation des ces solutions. L es premiéres correspondent a des problémes
de type synthése au sens de KADS et sont assez proches des modéles dit de
conception dans cette méthode. Les secondes correspondent aux problémes
d’ analyse dont |les modél es de diagnostic sont les plus connus.

En travaillant sur DIPA nous nous sommes rendu compte qu'il permettait de
décrire aussi bien des raisonnements relevant de la synthese que de I’ analyse. Cette
idée d'un méta-modéle unique (figure 2) pouvant rendre compte des deux types
d’activités est assez conforme a certaines interprétation du modéle de la
classification heuristique [CLA 85]. La ou Clancey oppose, par exemple, des
méthodes relevant de |a classification heuristique dans lesquelles on sélectionne une
solution puis on essaye de prouver qu’'elle est la plus adaptée, aux méthodes
relevant de la construction heuristique dans lesquelles des modéles de structure et
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de comportement sont exploités pour construire des solutions nouvelles, Zacklad et
Fontaine [ZAC 96-a] défendent une position différente.

Selon ces auteurs, dans les deux types de situations il y a exploitation de
connaissances sur les cas résolus antérieurement et construction d'une solution
originale, une preuve ou une justification dans le cas de I'analyse, une ébauche de
solution compatible avec les contraintes dans le cas de la synthése. Ces auteurs
défendent I’ idée selon laguelle, a un certain niveau d abstraction, il s'agit de laméme
forme de raisonnement heuristique caractérisée (i) par I'utilisation d'inférences
qualitatives utilisant la sémantique intensionnelle des concepts et (ii) la mise en
relation non hiérarchique de concepts appartenant a différentes hiérarchies de
classification (cette seconde idée étant directement reprise de la définition de la
classification heuristique par Clancey [CLA 85], p. 294).

Cette notion de mise en relation non hiérarchique de concepts, qui correspond a
I"étape «d’appariement heuristique» dans le modéle originel de la classification
heuristique, est selon nous au coaur des rai sonnements heuristiques qui se déroulent
dans les réunions de conception, dans |es phases d’ analyse comme dans les phases
de synthése. Différents auteurs ont proposé des conceptualisations convergentes de
ce mode de raisonnement. Par exemple, pour Hoc (1987) il s agit de I’ exploitation de
hiérarchie dite de mise en cauvre, la relation hiérarchique ne correspondant pas au
parcours d'une hiérarchie de classes mais a celui des différents niveaux qui
permettent de passer de la description systémique des finalités d’ un systéme a celle
de son implémentation physique en passant par différentes vues fonctionnelles.
Dans le cadre d’ analyse PAGIC!, [ZAC 96-b] cette forme de raisonnement est décrite
comme relevant d’une navigation entre des points de vue différent sur le méme
systéme qui intervient quand |es concepteurs prennent en compte la dimension dite
«optique» de ['abstraction distincte de la dimension hiérarchique de la
généralisation.

Ainsi, dans le métamodele DIPA, les étapes d'inférence d abstraction et
d’implémentation sont deux aspects symétriques du méme type de raisonnement
heuristique applicable aussi bien en analyse qu'en synthése’. Dans le cas de
I’ abstraction, par exemple, il s'agit de changer de point de vue sur un systéme unique
pour passer des symptdémes constatés a leurs causes possibles ou des besoins a
satisfaire aux fonctions internes du systéeme (figure 3).

Le formalisme employé pour décrire I’ontologie DIPA est inspiré de celui de
KADS [WIE 93], [SCH 93] sans suivre strictement |es conventions de cette méthode
sur lamaniére de représenter des structures d'inférence.

1 PAGIC est un acronyme pour Partie-tout, Abstraction, Généralisation, Interaction,
Cybernétique.

2 Dans |’ ontologie du niveau épistémologie KAL qui formalise les raisonnements de
laclassification heuristique (Zacklad 1993), |’ étape d’ abstraction correspond aux
propositions abductives et I étape d’ implémentation aux propositions « déductives-
constructives ».
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PROBLEME ——’ DONNEES

< INTERPRETATION j Opposition ]

précision

CONTRAINTE

Abstraite —P@

\ 4

@4 PROPOSITION opposition ]

e précison

CONTRAINTE
Concréte

»( dection

ACCORD

Figure2 :DIPA, un méta-modéle heuristique du raisonnement en conception pour
I’ analyse et la synthese.
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DIPA DIPA synthése DIPA analyse
Probléme But Dysfonctionnement
Donnée Besoin Symptébme
Interprétation Fonctionnalité Cause
Contrainte abstraite | Contrainte abstraite | Contrainte abstraite
Proposition Moyen Réparation
Contrainte concréte | Contrainte concréte | Contrainte concrete
Accord Choix Choix

Figure 3 : Implémentation du méta-modéle pour les activités de synthése (module
de conception dans MEMO-Net) et d' analyse (modul e de diagnotic dans MEMO-
Net)

6. Application du modée DIPA : lecollecticiedl MEMO-Net

Nous avons implémenté la méthode DIPA afin de construire un collecticiel :
MEMO-Net. Cet outil comporte deux modules, un pour les phases de synthése
(nommé dans I’ interface « conception ») et I" autre pour les phases d' analyse (hommé
dans I'interface « diagnostic »). |l doit permettre a un groupe projet de résoudre des
problémes rencontrés au cours de la conception en alternant les deux types d’ activité
de fagon coopérative. La structuration des échanges permet de guider |e processus
de résolution et d'organiser |es arguments évoqués notamment dans une perspective
de meilleure tracabilité et capitalisation ultérieure de ces arguments.

Pour le module diagnostic, les acteurs du groupe projet identifient un
dysfonctionnement et évoquent des symptdmes, des causes et des réparations
(figure 4). Pour e module conception, une fois un but exprimé, les acteurs évoquent
des besoins, des fonctionnalités et des moyens. Pour contribuer, les acteurs cliquent
sur les boutons suivants et créent ainsi les documents correspondants:

-B!-pru'-cim'rm | QSFMEIH I }h Caen |Ftkp=|=hm I
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Dwysfonctionneament
T —

bl poiabial
HBepdce | ShES]

Pible chesf de projet
Date 260299

Feuwre du dhysiomclionnement: Ereum & la prse de commands
Descriplion

Law utlaataurs s plaignen da dysfanctionnemant da l'appl gul sarsentapperemnment dus & e meesse spplicsion
deg procadures da prige de commande pour camaing prodat
Lo ublmsteyrs mont obliges de resesisr s commends plussgrs fojs, s qui st source d'srmor

I Erlregulmruthn'nurl | Modiier dacumeni |

Figure 4 : Boutons de création des documents et exemple d’ un document
« dysfonctionnement »

Les différentes contributions sont classées dans ce que |I'on appelle des
«vues », de facon chronologique, selon les catégories du modele DIPA (vue
résume), les noms des auteurs, leur role ou leur service.

Le premier exemple que nous présentons ci-dessous concerne une équipe de
concepteurs d'une application de gestion commerciadle. Le dysfonctionnement
constaté est qu'il y a de nombreuses erreurs commises par les utilisateurs lors de la
prise de commande de certains produits. Un premier symptome évoqué parait avoir
pour cause des défauts de I'interface, et des propositions d'amélioration ®nt
évoquées ainsi qu’ une contrainte : I'interface a déja été modifiée deux fois. Une autre
cause proposée est celle du manque de formation, pour laquelle il est proposé deux
types de réparation : l'organisation de séminaires ou la mise a disposition de
classeurs informatifs. Dans la figure 5, nous présentons la vue chronologique des
contributions des acteurs et dans la figure 6, nous présentons une vue résumée dans
laguelle ces contributions sont classées selon |es concepts.
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@Signa\er un dysfonctionnement | ﬁSpmntﬁme | @ LCause | Réparation |
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’ 2 ¥ Symptome : [ Mauvaise saisie dunom du produit] - Concepteur- 26/02/99
Module d t
ofte fiagnaste ¥ Cause: [Mauvaise interface | - Concepteur- 26/02/33
e Chronologigue ¥ Reparation : [ Faire des menus déroulants ] - developpeur- 26/02/33
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Réparation : [ faire des boites de dialogue ] - développeur- 26/02/99
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‘ Réparation : [ employer un consultant farmateur] - chef de projet- 10403
Chob: ) Dysfonclionnement [ fuite pied tube] - - 10/03/99

Figure5 : Vue chronologique d'un processus de résol ution de probléme de
diagnostic

Wue par auteur

Yue par senice

Spmptoimes | Causes | Réparations

¥ Mauwvaise saisie du nom du procuit
¥ Mauvaise interface
¥ Faire des menus déraulants
Canfrainte : [ interface deja modifiee deux fois ]

faire des boites de dialogue

Aide enligne
¥ Procédure devente mal appliquée

¥ Mangue de formation

Organiser des séminaires
Classeurs avec strategie marketing

Figure 6 : Vue résumée d'un processus de résolution de probléme de diagnostic

L e second exemple que nous présentons ci-dessous avec, comme précédemment,
une vue chronologique (figure 7) puis une vue résumeée en fonction des catégories
du modéele (figure 8), concerne une équipe de chercheurs qui souhaite construire un
intranet sous Lotus Notes pour son laboratoire. Différents besoins sont évoqués,
comme le fait de pouvoir annoncer des séminaires ou de pouvoir accéder a des
documents particuliers. Ces besoins font référence a des fonctionnalités, comme la
gestion d'un fond documentaire. Enfin, les moyens d'obtenir ces fonctionnalités sont

proposés, comme par exemple la création d’un module annonce dans une base ou la
création d’ une base bibliothégue.

@ But | ﬁ Besoin | [@ Fanctionnalité | Moyen |
b0k

Net, Module conception

¥ But : [ Concevoir un intranet pour le labo | - chef de projet - 25/02/99

¥ Besain: [ annoncer des séminaires ] - chercheur- 25/02/99
Ve Chronologige ¥ Fonctionnalité : [ Afficherles dates etles sujets ] - chef de prajet- 25/02/99
Ve Résime hoyen . [ un module annance d'une base ] - developpeur- 25/02/99

¥ Besoin: [ Misux connaitre |es fravaux des autres ] - chercheur- 250239

¥ Fonctionnalite : [archiver les travaux de recherche ] - documentaliste - 250249
Vue parrle hoyen : [ une base hibliothéque] - documentaliste - 25/02/59
¥ Besoin: [ Accéder aux documents organisationnels ] - gestionnaire - 25/02/99

e par auteur

Ve par senvice Fonctionmalté : [ archiver |z doc adrinistative | - gestionnaire - 2502/99
Fiecuel des avis ¥ Besoin: [ discuter] - chercheur - 25/02/99
Choix ¥ Fonctionnalité : [ Echanger des idéas surlintranst] - chercheur - 25/02/99

bdaiime T mamdils Cmvvon Alliinm lmmm T mmabimnm i 0NN
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Figure 7 : Vue chronologique d'un processus de résol ution de probléme de
conception

= i . o 1
Besoins | Fonctionnalités | Moyens

¥ Accéder aux documents organisationnels
archiver la doc administrative

¥ annoncer des séminaires
¥ Afficher les dates etles sujets
un mocule annonce d'une base

¥ discuter
¥ Echanger des idées sur l'infranet
un module Forum d'une base

w Mieux connaitre les travaux des autres
¥ archiver les trawvaux de recherche
une base hibliothégue

Figure 8 : Vue résumée d'un processus de résolution de probléme de conception

Une fois que les utilisateurs ont contribué au débat, il est possible de soumettre
une de leurs propositions pour choix, afin de recueillir leur avis et de prendre une
décision (figure 9). Cette derniére étape correspond a I'inférence «sélection » du
modéle DIPA qui permet de parvenir a un accord définitif sur la proposition jugée la
meilleure.
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Figure9 : Le masque derecueil desavis et la vue « Choix »
7. ApportsdeMEMO-Net par rapport aux outilsde CSCWriting

Notre approche consistant a considérer le travail coopératif en conception comme
un processus de résol ution de probléme est également celle adoptée dans le domaine
du « Computer-Supported Collaborative Writing » (Ecriture collaborative assistée par
ordinateur) qui associe des chercheurs spécialistes de I’ écriture et des chercheurs en
informatique afin de spécifier au mieux les nouveaux environnements d’ édition.

Ces recherches ont débuté dans les années 70 en se focalisant, comme nous
avons pu le dire plus haut pour le Design Rationale , sur le produit ou lerésultat de
I’écriture. Puis, au début des années 80, cet intérét s est déplacé vers le processus
d écriture [FRE 87], avec le développement de modéles cognitifs du processus de
rédaction. L’ écriture a alors été percue et étudiée comme un processus de résolution
de probléme mettant en jeu une série d’ activités comportant des buts, des plans, une
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organisation, des étapes de transcription et de mise au point [FLO 89], [HAY 80].
C’est dans cette perspective que les recherches sur |’ écriture collaborative sont
conduites actuellement. Une troisieme tendance consiste a mettre I’ accent sur le
contexte des taches d’ écriture, la signification étant pergue comme une perpétuelle
négociation entre le rédacteur et le lecteur dans le but d’ atteindre une réalité partagée
«socialement construite » [NYS89].

Un grand nombre d’études ont été menées sur la facon dont les groupes
coopérent en rédigeant . Ces études portent essentiellement sur |’ organisation et les
mécanismes de coordination qui se mettent en place dans le groupe de rédacteurs et
sur la division des rbles et des responsabilités a I'intérieur du groupe. Les
conclusions montrent le besoin de flexibilité et de communication tout au long du
projet. Différentes théories on mis en évidence I'importance de la structure
organisationnelle, des réles, des stratégies ou des facteurs interpersonnels sur le
processus d’ écriture collective. Certaines ont essayé de fournir des guides pour la
conception deslogiciels d’aide al’ écriture collective, pour faciliter latache d’ écriture
et la communication entre les participants. Cependant, dans la plupart des cas, ces
théories ont surtout débouché sur des préconisations relatives al’ amélioration de la
communication entre les rédacteurs. Sharples [SHA 96] explique, par exemple, dansla
conclusion de son article que si I’ écriture est une activité cognitive, elle ne rentre pas
dans le moule des activités traditionnelles de résolution de probléme a cause de sa
créativité ce qui rendrait beaucoup plus difficile la conception d outils d’aide a
I” activité cognitive de réaction elle-méme.

En ce qui concerne les outils développés dans le cadre du CSCWriting, il s agit
soit d'outils pour |I’écriture synchrone qui s apparentent beaucoup a un partage
d’ applications de traitement de texte, soit d’ outils permettant le travail asynchrone,
de fagon structurée ou non. S'ils ne sont pas structurés, comme |’ outil Ceilidh [SHE
97], ils fournissent un mécanisme pour créer des discussions en groupe sur un
réseau informatique. D’autres outil comme «The Writer's assistant » [SHA 92]
permettent de structurer un texte en proposant troisvisions :

une vue « notes » dans laquelle I’ écrivain donne des idées sous forme de notes
qu'il peut relier entre elles

une vue « structure » qui permet al’ auteur de rédiger le plan de son texte

une vue « linéaire » dans laquelle I’ auteur rédige le texte final .

Si ce dernier outil permet bien de séparer la vue une vue « structure » des autres
vues, il ne fournit pas d'aide a la conception de la structure elle-méme. Notre projet
consiste d' avantage a fournir une aide a la conception de la structure du texte
puisque le modéle de résolution de probleme DIPA fournit la structure de
I’argumentation. Bien sur, celui-ci ne s'intéresse qu’a la production de textes trés
spécifiques, les comptes-rendus de conception, alors que les outils du CSCWriting
sont beaucoup moins spécialisés. En résumé alors que ceux ci assistent
principalement la communication, larévision (ou relecture), le partage d’ applications,
MEMO-Net facilite la rédaction de comptes-rendus de aonception en introduisant
une méthode d’ argumentation qui guide I’ activité elle-méme.
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8. Conclusion

Les forums de discussion réunissant les contributions d experts métiers
travaillant en projet ou sollicités dans le cadre d'activités de «help desk » sont
souvent considérés comme des média importants de capitalisation des
connaissances. Nous pensons cependant qu’ils ne sont pas suffisants pour
permettre une gestion efficace de celles-ci car le matériau qu'ils recueillent n'est pas
ou peu structuré et donc difficile a exploiter. L'enrichissement de ces collecticiels
avec des méthodes de structuration des connaissances permettrait d'une part de
guider les processus de travail collectif, et d'autre part d'obtenir des connaissances
«exploitables » ultérieurement.

Les échanges entre concepteurs qui auront été mémorisés dans MEMO-Net
pourront étre extraits et les différentes catégories (Probléme, Interprétation,
Proposition, Contrainte, Accord) pourront servir a définir des grammaires au sens du
langage XML, permettant de créer des dossiers projets structureés.

Les prochaines étapes de notre projet vont consister a expérimenter le modéle
DIPA viale collecticiel MEMO-Net & la fois dans des situations de travail réelles et
en procédant a des expérimentations systématiques. Dans | es expérimentations, nous
évaluerons I'influence de MEMO-Net de deux maniéres : par rapport a la vitesse a
laquelle les participants parviennent a un accord et par rapport a la qualité des
solutions proposées. Pour ce faire, nous proposerons a deux groupes de résoudre a
plusieurs reprises les mémes problémes, tantdt en utilisant un collecticiel proposant
une structuration faible (de type forum) et tant6t en utilisant notre outil.
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