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* Les systemes de groupware (collecticiels)

— Introduction
* Lexique
* Dimensions : Modele du trefle
* Exemples
* Objectifs
» Défis techniques & Aspects sociaux
* Facteurs d’échec
— Fonctionnalités

* Authentification / autorisation
— Notion de réle et ses implications
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* Quelgues concepts clés
— Groupe ou équipe
* Ensemble de personnes qui travaillent afin d'atteindre un
objectif commun
— Membre ou participant
* Individu qui participe aux activités du groupe, partageant
avec les autres membres (ses collégues) un objectif commun
* Utilisateurs du collecticiel
— Role
* Représentation des responsabilités d'un utilisateur (ou
classe de) vis-a-vis du groupe
* Souvent lié aux droits dont dispose I'utilisateur
* Organisation interne du groupe, hiérarchie
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* Activité ou tache
— Action menée par un ou plusieurs membres du groupe afin d'atteindre
I'objectif commun
* Objet partagé ou artefact

— L'ensemble des données qui sont partagées par le groupe et sur
lesquelles le groupe travaille

— C'est souvent sur les objets partagés que la coopération se concrétise

* Processus

— Ensemble d’activités qui, a partir d’'une ou plusieurs entrées, produit
un résultat représentant une valeur pour un client interne ou externe"
[Hammer 1990]

— Maniere dont la coopération doit se dérouler

— Description de comment les données doivent circuler, des activités qui
doivent étre exécutées au sein du groupe
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* Workflow (flots de travail)

— Gestion informatique de I'ensemble des taches a accomplir
par différents acteurs impliqués dans un processus métier
[Bessai 2007]

— Administration, contréle et coordination du processus

— Workflow Management Systems

» Systémes utilisés pour structurer le travail entre les individus,
surtout lorsque le processus est répété et implique de multiples
individus [Manheim 1998]

* Systémes qui contrélent I'exécution d’un workflow
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Y . DIMENSIONS DU TRAVAIL
S COOPERATION

* La mise en place d'une véritable coopération met en
relief 3 fonctionnalités, voir 3 dimensions, majeures :
— Comment produire ensemble ?
— Comment se communiquer ?

— Comment se coordonner ?

* Pas de production sans
communication ni coordination
entre les membres du groupe

Production

Communication

Modeéle du trefle

Systemes Collaboratifs

05/02/2009
/02/ Manuele.Kirsch-Pinheiro@univ-nancy2.fr

Microsoft Surface
www.microsoftsurfacecomputertable.com
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Edition de diagrammes UML
COPSE-CUTE

{nheritsfrom
Student Subject

: Gtiing Name: String
Grade: Integer Credits: Intager
Term: Integer

Enroliment

Term: Integer=1
Grade: Real

Person

Name: String
Birthday: Date
Address: String
Fhane: String
Age : Integer
howe { newAddress :Sting )
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* Objectifs recherchés par les collecticiels [pavid 2001]
— Obtenir des gains de performances
— Capitaliser des connaissances
— Améliorer des temps de réponse
— Partager des compétences
— Faciliter le travail a distance

05/02/2009 17

LES ORGANISATIONS ET
fanin LES COLLECTICIELS

« Comment une organisation utilise-t-elle les
technologies de l'information ?
* Technologie comme centre de contrdle :

— Surveillance du bon déroulement de traitements
automatiques
* Technologie comme outil:

— Délivrer I'employé des taches routinieres

— Nouveaux outils pour
* Lacréativité
* La transformation de l'information
* L'organisation des informations

05/02/2009 18

05/02/2009



GROUPWARE ET BPR
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BPR (Business Process Reengineering)
— Remise en cause et remplacement des processus des organisations
— But : processus et organisations qualitativement plus efficaces
* Lasimple automatisation des activités existantes génere une
faible augmentation de la productivité
(GIGO: garbage-in-garbage-out)
* Elémentsclés
— Personnalisation des produits et des services
— Faculté de répondre a une demande qui change constamment
* Dans les entreprises, la restructuration ou la refonte des modeles
en place sont parfois une question de survie

©S. Nurcan
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* Remodelage complet de I'organisation autour de ses processus
— Réduction du nombre d'étapes individuelles

* Restructurer pour rendre plus performante

* Responsabiliser

— Augmentation des responsabilités des individus pour les activités
qu'ils réalisent
— Le groupware accroit le niveau de communication et renforce les prises
de décision, il met a leur disposition des bases de connaissances
e Controdler intelligemment
— Contréle non permanent mais différé et/ou délégué
— Le groupware permet d ‘automatiser - en partie ou intégralement - les
contréles et de réduire le temps consacré a la vérification
* Mise en place de I'entreprise horizontale

©S. Nurcan
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GROUPWARE ET BPR

* Les collecticiels sont un levier pour le BPR

* Les collecticiels contribuent a aplatir les organisations
— Renforcement de la coopération entre les équipes

— Accroissement du niveau et de la qualité de la
communication globale

— Augmentation et amélioration de la quantité d ‘information
accessible a tous

* Une mauvaise utilisation peut entrainer I'’échec d 'une
tentative de restructuration

* Plus les individus sont responsabilisés et impliqués, plus
les effets de la créativité se font sentir a tous les niveaux

©S. Nurcan
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OBIJECTIFS ...
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* Les objectifs :
— Augmenter les performance du groupe de travail
— Capitaliser des connaissances et des compétences
— Renforcer les équipes et leur intégration
— Faciliter le travail a distance

e Commenty arriver ?

— Défis techniques
— Aspects sociaux

05/02/2009 22
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* Le développement des collecticiels propose un
certain nombre des défis techniques

* Complexité accrue
— Reproduction d’un espace de travail

* Différents problemes a gérer :
— Distribution des objets partagés
— Acces concurrents
— Gestion des droits d'acces
— Communication et infrastructure réseau
— Interface de communication entre les participants
— Peu des méthodes de conception appropriées

05/02/2009 23
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 Distribution des objets partagés
— Les informations sont réparties sur différents sites

— La cohérence ente les différentes copies / bases
doit étre assurée

— Disponibilité et tolérance aux pannes

SN T e
- l ; ; ”"’\éﬁ%j -/ “w/ﬁm\\\\ 1
= K i b =/ -
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DEFIS TECHNIQUES
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* Acceés concurrents

* Plusieurs utilisateurs peuvent accéder aux mémes
données

* |'acces peut étre concurrent et méme simultané

* La cohérence des données doit étre garantie
malgré 'accés concurrent

05/02/2009 25

DEFIS TECHNIQUES

VR
* Gestion des droits d'acces
* Ll'acces aux informations est souvent controlée
* Tous les utilisateurs n‘ont pas les mémes droits

» Sdreté des données : le systeme doit garantir
acces uniguement a ceux qui en ont le droit

05/02/2009 26
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¢ Communication et infrastructure réseau

— Gestion de l'infrastructure réseau connectant les
différents sites

— Gestion de la communication entre ces sites
— Transfert des données / informations / événements

05/02/2009 27

DEFIS TECHNIQUES
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* Interface de communication entre les participants

— l'interface du collecticiel est souvent le seul lien
entre les utilisateurs

— La communication et la coopération se fait a
travers l'interface

— La (re)construction d’'un espace de travail se fait
par cette interface

@
O
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ASPECTS SOCIAUX

(5|
* L'usage des collecticiels est sensé améliorer :

— L'échange

— Lorganisation

— Le traitement de | ‘information dans une entreprise
* Un collecticiel doit faciliter

— La communication

— Linteraction entre les individus
* Un collecticiel contribue a la construction et/ou a
renforcer
— La mémoire d ‘entreprise

29
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ASPECTS SOCIAUX

Uy
* En théorie, la mise en ceuvre des systemes de
groupware rend transparente |'organisation et
fluidifient la circulation de l'information
— Or, I'impact de leur implantation n’est pas
immédiatement spectaculaire, ni parfois évident
* Le travail est mené par un groupe des personnes
— Aspects psychologiques et sociaux sont au centre du
succes d’un collecticiel
— Dimension humaine est essentiel

05/02/2009 30
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ASPECTS SOCIAUX

* Le collecticiel aide les équipes a se forger une
identité et a communiquer
— Une atmospheére de coopération plaisante et le
relationnel entre les individus est aussi importante
que les taches et les buts a remplir
* Les avantages de ces systeme pour l'entreprise
sont souvent difficiles a évaluer

05/02/2009 31
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ASPECTS SOCIAUX

* Trop d’histoires de projets ratés, méme avec des outils
aussi simples que la messagerie
* L'adoption d’un collecticiel ...
— met en jeu des interactions humaines
— a des effets sur | ‘organisation
— échoue si la technologie n’est pas adoptée par les individus
* Les échecs sont souvent consécutifs a un choix
précipité (« tout nouveau, tout beau »)
* Tout choix doit s ‘accompagner d ‘'une évaluation
rigoureuse
— Mais comment évaluer les gains d’un tel systeme ?!

05/02/2009 32
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ASPECTS SOCIAUX

* Exemples:
®Un manager qui supprime le systéme de
messagerie parce qu’il permet aux subordonnés de

s ‘adresser directement a leur hiérarchie.

® Un employé qui trouve que I'utilisation d’un
agenda partagé constitue une intrusion dans son

travail personnel.

05/02/2009 33

FACTEURS D'ECHEC
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* La non-observation des aspects sociaux est
souvent cause d’échec dans I'adoption d’un
collecticiel

 Différents facteurs contribuent a cet échec
— Peur de I'emploi
— Surplus d’angoisse

— Notion de partage

— Sentiment de surveillance

— Perte de confidentialité

— Perte de pouvoir de connaissances
— Perte de pouvoir organisationnel

05/02/2009 34

17



FACTEURS D'ECHEC
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* Déja en 1994, Grudin soulignait plusieurs facteurs
d’échec [Grudin 1994]

— Facteurs liés a la conception (design) :
* Interface design problems
* Members with different backgrounds use the same groupware
application
* Support different and potentially shifting roles
* Study social, political, motivational and economic factors
— Facteurs liés a 'usage :
* Some people do additional work and don’t benefit
* Violates social taboos & existing political structures
* Doesn’t allow for exception handling and improvisation

05/02/2009 35
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Méme des collecticiels bien congus pourront
échouer sans satisfaire les attentes des utilisateurs,

si ces utilisateurs ne se sentent pas plus performants

05/02/2009 36
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FACTEURS D'ECHEC

* Lacoopération au sein d'un groupe d'individus dépend de la
synergie existante entre les individus
— Un groupe de personnes ne caractérise pas forcément une
coopération
* Le résultat de la coopération n'est pas obtenu par
I’assemblage de résultats partiels, mais par la confrontation
de compétences et par la négociation entre différentes
logiques [Jeantet 1998]
— Ce ne sont donc pas que les résultats sont mis en commun, mais
aussi les savoirs et les ressources qui ) concourent

* Gestion des conflits, gestion d’opportunités

05/02/2009 37

FONCTIONALITES
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* Au-dela des aspects techniques, certaines
« fonctionnalités » peuvent étre observées
* Les 3 dimensions (modele du trefle)
— Production
— Communication
— Coordination
* Authentification & autorisation
— Support a la structure interne du groupe
* Mémoire de groupe
* Conscience de groupe (group awareness)

05/02/2009 38
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FONCTIONNALITES

* Authentification & autorisation
— Dimensions de la sécurité
* Authentification :
— s'assurer qu'un utilisateur est bien celui qu'il prétend
étre
e Autorisation :

— vérifier qu'un utilisateur authentifié a le droit de faire
une opération

— Souvent basée sur la notion de roles

— Les droits d'une personne ayant ce rble
® opéraﬂonsetressources

05/02/2009 39

LA NOTION DE ROLE
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* Les individus ont des roles, fixes ou dynamiques
— Coordinateur, leader, chef...
— Rédacteur, participant, observateur...

« A chaque réle correspond un ensemble de
taches, de droits et de devoirs

— Un rédacteur a plus de droits / devoirs qu’un
observateur

— Un coordinateur a plus de responsabilités qu’un
simple participant
* Plus la taille du groupe augmente, plus la
coordination est difficile
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* Les rbles dénotent la structure interne du
groupe (hiérarchie)

* Sociologie des organisations
— Un groupe est une forme d'organisation
— Un groupe existe dans le cadre d'organisations

— Le fonctionnement d'un groupe ne lui est pas
inhérent mais découle de contraintes internes et
externes

05/02/2009 41

VERTICAL OU HORIZONTAL ?

¥y <l
U — PANTHEON - SORBONNE — 1
NIVERSITE PARIS

Organisation vertical Organisation horizontal
* Plusieurs de niveaux * Moins de niveaux
hiérarchiques hiérarchiques
* Flexibilité réduite * Plus de flexibilité dans les
* Plus de rigidité interactions
« Roles prédéfinis bien établis * Organisations applaties
°
pe =
£ % / \
Ok/\o /\o O/k
/ e ’i"/ e ’i’; . & o .
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* Mémoire organisationnelle :

— Messagerie, documents électroniques, documents papiers, fax,
images, bases de données d’entrepris...

— Volumes énormes, nombreuses sources, hétérogénes
* @ l'information s'accumule et engorge une entreprise,
@ l'entreprise est susceptible de devenir amnésique
— Oublier qu’une information est disponible ou qu’un processus a
déja été traité
* Trop d’information tue | ’information !
* Ces informations doivent étre organisées, disséminées et
communiquées au sein de I'entreprise
— Certains collecticiels essaient de répondre a ces besoins
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* L'amnésie peut concerner aussi bien les documents produits
que I'histoire et la logique de ces documents

* Le stockage massif de documents ne permet pas d’accéder a la
logique qui a conduit a leur production

* Besoin d'une mémoire associative
— Suivre les documents qui reflétent la vie de I'organisation

— Suivre la chaine de raisonnement, | ‘expérience et les connaissances a
I'origine des documents

* Systeme de groupware peuvent aider
— Systémes de gestion de documents, versionning, workflow...

La mémoire de | ‘organisation, son intelligence et son savoir doivent

pérennisés et accessibles a partir de n‘importe quel point de I'entreprise
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