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INTRODUCTION GENERALE

Dans un contexte concurrentiel fort, les entrepridgerchent en permanence a améliorer
leur compétitivité. Celle-ci repose autant surualié des produits ou des services que sur les
colts et les délais de leur prestation. Il estsipeinsable de pouvoir répondre rapidement aux
évolutions du marché. Cette dynamigue remarquabiecahtexte économique semble
nécessiter de la part des acteurs d’'une orgamnisatie capacité d’adaptation et de réactivité
toujours plus grande. En effet, I'évolutivité crsasite des marchés se répercute directement
sur la réactivité nécessaire des entreprises. ptatlan et la réactivité de I'entreprise passent
par sa capacité a interagir efficacement avec ¢entde des acteurs. Il s’agit donc de faire
tomber les barrieres culturelles, organisationselfenctionnelles et technologiques au sein
des entreprises, afin que 'ensemble soit vu commut cohérent.

Par ailleurs, la fin du vingtieme siecle a été mampar le passage a une ére nouvelle,
I'ere de l'information. Ce passage s'est, d’'unet,paranifesté a travers I'émergence de
technologies informationnelles, mais aussi, paretome série de phénomenes en rupture avec
les anciennes logiques économiques et socialegeClesologies informationnelles, issues du
“traitement” de I'information ont déja profondémeransformé les modes de production des
biens et des services. Ces mutations profondes dida disponibilité et au partage de bases
d’'information toujours plus importantes ont eu desséquences sur le monde de 'entreprise.
Cependant la diffusion incontrdlée de linformatiowe garantit en rien sa fiabilité, sa
précision ou encore sa validité. C’est pourtantcas corpus dynamiques d’informations en
expansion que les managers doivent prendre et asst@s décisions le plus rapidement
possible en prenant en considération de nombrewntspe vue.

Depuis quelques années, les processus de décdigiribuées intéressent les industriels
par leur capacité a répondre aux exigences de ivigdctdu marché. Les études
organisationnelles et les analyses des processubdés montrent les besoins des entreprises
en permanence en solutions pour I'organisatioredeslactivités autour d’'un espace de travalil
gue I'on peut appeler virtuel partagé ou distrileti€amélioration de leur compétitivité dans



un contexte concurrentiel fort. Dans cette ére alap#titivité a I'échelle mondiale, I'espace

economique témoigne d'un mouvement de réorganisationstante, dans lequel les

entreprises se globalisent et s’internationalis&ttceci aboutit dans les deux cas a une
organisation en équipes, unités ou groupes deiltrdeaplus en plus géographiquement
distribués En revanche, si les processus de décisions diéribfirent de réelles capacités en
termes de réactivité, leur usage doit étre rigosgment étudié en fonction de la

problématique de I'entreprise.

1. Motivations

La prise de décision et son exécution sont les fomdamentaux de toute organisation et
de tout management. Toute organisation dépendtsteliement de la nature des décisions
gui sont prises en son sein par des décid€ependant, les problemes économiques actuels
sont devenus tres complexes pour qu'une seule rpersauisse les appréhender dans leur
globalité. Le temps est passé ou un stratege efeige avait la capacité de s'informer et de
comprendre seul son environnement. Dans de nondweasgganisations, une décision
n‘apparait pas comme un résultat fourni par un siégideur, mais un compromis entre
plusieurs intéréts et points de vue divergentsptise de décision déborde aujourd’hui le
strict cadre du décideur traditionnel qui s’isoleup prendre une décision. En effet, les
décisions qui se prennent aujourd’hui font appdleapertise de plusieurs personnes en
particulier celles concernées par la décisionstilpar conséquent nécessaire de les impliquer
dans le processus de prise décision. L'entrepogeldnc organiser ses activités de facon plus
globale. Dans un environnement toujours plus comfusla visibilité se réduit, ou toute
prospective est fragile, la stratégie d’'une entsepdoit s’appuyer sur une intelligence
collective.

Avec l'introduction des Technologies de I'Infornati et de la Communication (TIC), On
assiste actuellement au sein des organisationg &wolution de la prise de décision et a un
déplacement vers une aide a la décision collec@ette démarche collective multiplie les
solutions envisagées mais aussi les raisonnemaernss,sl’interprétation des faits est
différente selon chaque individu, I'avantage esilde, la connaissance est multiple, c’est ce
gu'on appelle «la cognition distribuée ». Le nivede connaissance est plus élevé par
rapports a chacun. Une personne seule pourraitiifhent atteindre ce niveau. Et puis, les
méthodes d'analyse sont également différentesuicpegmet d'avoir différentes visions des
faits. Parallelement au courant « systémes interactifglel’a la décision », se sont donc
développées des approches visant a aider des grqame faire émerger une solution
commune Group Décision Support SystefdDSS).

Dans les organisations virtuelles, les GDSS sembéxtrémement appropriés pour
améliorer les décisions stratégiques. Cela entiaireomniprésence des GDSS et les activités
de facilitation doivent accompagner un tel mouvetnen mettant I'accent sur l'intérét et le
réle du facilitateur. En effet, les GDSS sont lsdomaine de la créativité humaine. Ainsi,
les GDSS nécessitent une expertise et une expérdarcs la facilitation des réunions de prise
de décision et doivent employer des facilitatewrsnains et utiliser des outils d'aide a la
décision pour modérer et gérer ces réunions.

Le recours sans cesse croissant a une résolutitabaative/collective de problemes
opportune et une prise de décision participativasdies organisations a engendré une
demande croissante en facilitateurs afin de suppags processus. Cependant, bien que
plusieurs études aient illustré le mérite du featiéiur qui peut étre un facteur important du



succeés dans l'environnement GDSS, un facilitataumain hautement qualifié n'est pas
toujours disponible. La création et la facilitatido travail de groupe n’est pas un moindre
probléme et particulierement quand ces groupes lsutement décentralisées — c'est-a-dire
composeées de personnes qu’il est difficile de re(em face-a-face). La recherche sur la
facilitation dans ce domaine est encore dissématéeelativement peu de travaux pour
supporter la facilitation de groupe ont été réalisé

Avec les progrés incessants des réseaux et télégnitations, il est aujourd'hui possible
de faire travailler de facon coopérative plusieymsrsonnes distantes. Les nouvelles
technologies de l'information et de la communiaaten augmentant la qualité et la fréequence
des échanges entre les partenaires, favorisentrymce de ces collaborations puisqu'elles
permettent d'assurer la cohérence des informapartagées entre les différents acteurs. De
fait, les acteurs ressentent moins le besoin dersmntrer en face-a-face pour se coordonner
ou bien coopérer autour de leurs projets communsrelzanche, elles n'apportent pas de
solution générale au probléeme de la cohérence deisions individuelles vis-a-vis d'une
organisation globale. En effet, le systeme de @get global étant plus complexe, la
distribution de la décision entre plusieurs entfiése le probléme de la définition d'objectifs
communs et de la cohérence des décisions satigfatbane part des objectifs individuels, et
d'autre part des objectifs communs.

Afin de supporter ces nouveaux processus de fwlit, le développement de nouveaux
outils et de nouvelles architectures est nécesséles outils devraient constituer une
extension naturelle des capacités des facilitatéNmsre problématique de recherche s’inscrit
dans ce cadre.

2. Contributions

Nous nous plagons dans le contexte de situatiatisid@nelles critiques ou les activités de
prise de décision collective sont généralementcténaées par des sessions de coopération
synchrones au sein d’environnements distribués rdimees, évolutifs et souvent
imprevisibles. Au cours de ces sessions, les [jaaitits agissent simultanément et depuis des
points d’acceés distribués sur des objets partagésigant des regles de coordination pouvant
étre implicites ou explicites et en utilisant unsemble d’'outils qui leur permettent de
progresser de facon coordonnée. Chacun des partisiprend quelques décisions partielles,
celles-ci servant de base aux suivantes. La presdétision nécessite alors une synergie
d’efforts de plusieurs membres afin que chacun)dimette a contribution son savoir-faire.
Les membres ayant différents intéréts, compétesicesperiences ne sont plus situés dans la
méme piéce mais utilisent des informations venaauitoes acteurs via des réseaux de type
Internet ou intranet. D’ailleurs, c’est grace aeslynergie que les membres peuvent atteindre
des résultats supérieurs a ceux que qu'ils aurgentaliser individuellement. Ainsi I'outil
pour décider devient I'outil pour décider ensemble.

La contribution principale de cette these dansoimaine d’aide a la facilitation de la prise
de décision collaborative se trouve dans la commept la mise en ceuvre d'un modéle et
d'un systeme dédiée a la facilitation de la priseddcision de groupe synchrone distribuée.
Cette structure collective entre agents humainsneerd’'une part d’additionner et de
mutualiser les savoirs et les capacités créatriees)’autre part de limiter I'incertitude
inhérente au processus de prise de décision udmalge et la comparaison des points de vue.



L’idée directrice de ce modéle est de renforcardiammunication ainsi que la coopération
entre les différents acteurs impliqués dans leepies décision collective. Il s’agit d’'une phase
de production et de résolution créative de problérdeiduelle précédant la présentation des
contributions au collectif. Cette dynamique d’éefaent puis de regroupement implique des
mécanismes de coopération et de communication lengr@upe et I'individu.

La caractéristique essentielle, qui différencieeproposition des systemes précédemment
définis, consiste en une articulation de deux madiasdisation :

1. Une aide a la prise de décision centrée sur unpécation utilisateur/systeme (au
niveau participant) pour la prise de décision iidiielle ou une réelle coopération est
instaurée entre les deux agents pour une résolcbigjointe de probleme ;

2. Une aide a la facilitation centrée sur une coop@rdtomme-homme médiatisée (au
niveau groupe) pour la prise de décision colleciide un ensemble de supports
logiciels pour I'échange d’information, I'agrégatiales préférences et le choix d’'une
décision est mis a la disposition du groupe.

Ainsi, le réle du systeme projeté fondé sur ce rneade consiste pas a proposer une
décision, mais a s’assurer de la prise de décid®iun (des) participant(s) a la fin du
processus. Durant ce processus, le systeme irtemgiécutivement ou simultanément avec
chacun des participants et a le double role denfoles éléments spécifiques d’aide a chacun
tout en proposant les éléments d’harmonisatioesiil la convergence du processus vers une
décision collective.

3. Structure du mémoire
Chapitre 1 :

Les modeéles d’aide a la décision sont le point éead obligé de I'étude des systemes
informatiques d’aide a la décision. lls définisskast fonctionnalités et les étapes a mettre en
ceuvre et les relient aux objectifs du processudétision lui-méme. A ce titre, le premier
chapitre constitue une représentation généraladte a la décision. Nous présentons,
d’abord les notions de décision, de processus idéasl et de l'aide a la décision. Cet
historique sur l'aide a la décision est suivi d'ulescription des systemes interactifs d’aide a
la décision (SIAD), leur évolution vers I'Informgtie Décisionnelle pour les systemes
orientés données et I'évolution des SIAD vers |éaDSa Base de Connaissances ou
Intelligents.

Chapitre 2 :

Le développement des technologies de l'informagobrdes télécommunications (TIC) a
favorisé I'émergence de nouveaux types de syst@pelés systémes d’aide a la décision de
groupe distribués. Ces systemes permettent a plaswécideurs dispersés au travers de
larges lieux géographiques, d’interagir entre euxn€me temps afin d’atteindre des objectifs
communs. La deuxiéme partie concerne la prise disidé de groupe. Nous y présentons un
état de l'art sur les systéemes d’aide a la décid®mgroupe (GDSS) et les GDSS distribués en
particulier. Nous montrons tout au long de ce dnapén quoi ces systemes déja définis,
développés et utilisés ne répondent plus a la ddenactuelle.



Chapitre 3 :

L’expansion des systemes d’aide a la décision dapgr distribués a mis en évidence la
nécessité de développer une autre fonction nonsniportante pour le succés du processus
d’aide a la décision collective, a savoir la fdaiiion de la prise de décision de groupe. Le
facilitateur chargé d’'une telle fonction est, eatfgue, confronté a des taches nombreuses et
variées : identification des acteurs concernégmdidation du probléme, élaboration d’'une
liste d’actions possibles, définition d'un ou pkusis criteres d’évaluation de ces actions,
collecte d’informations, analyses de sensibilitigbération d’'une recommandation, par
exemple, sous la forme d’'une sélection des « bonraions ou d’'un classement de celles-
ci, etc. Son travail est souvent compliqué dudaitla volonté ou de la nécessité de prendre
en compte des points de vue ou des criteres ctudlg pour évaluer les actions mises en
évidence. Nous consacrons ce chapitre a la présenthke cette fonction de facilitation.

Chapitre 4 :

Le quatrieme chapitrerésente notre contribution dans le domaine ddd’aila facilitation
de la prise de décision collaborative distribuéeuddéfinissons tout d’abord un modele du
processus de prise de décision collective issuadeabservations et de notre analyse des
modeles proposés dans la littérature. Nous déiemsuite notre proposition d’'unodele
d’architecture et d’'un systéme pour l'aide a lailitation de la prise décision synchrone
distribuée et les choix de conception retenus. Neusinons ce chapitre par une mise en
ceuvre du processus de prise de décision colledéfisi en montrant comment les phases de
ce processus sont supportées par notre systeme.

Chapitre 5 :

Un exemple d’application a la gestion des défagtsmise en service du systeme de la
combustion des chaudiéres est décrit dans le chapitg pour illustrer la faisabilité et
I'applicabilité de notre proposition.

La conclusion de ce mémoire nous permet de drdeseperspectives des travaux sur
lesquels nous pensons nous investir dans le fiatueffet, la conception et le développement
des systemes d’aide a la décision ont fortemeniuévees dernieres années. Cependant, de
nombreux progrés sont encore nécessaires dangriaimm des Interfaces Homme/Machine
Coopératives. Par ailleurs, il nous parait aussemsel de pouvoir explorer la mémoire de
groupe « mémoire organisationnelle » dans l'aida prise de décision collaborative et de
pouvoir supporter le processus de facilitation demrs ensemble dans les organisations lors
des phases de pré-décision et de post-décision.



Chapitre |

Aide a la Décision

La fin du vingtieme siécle a été marquée par lesqpges a une ére nouvelle, I'ére de
'information. Ce passage s’est, d'une part, maté&e travers I'émergence de technologies
informationnelles, mais aussi, par toute une séeephénoménes en rupture avec les
anciennes logiques économiques et sociales. Chadiegies informationnelles, issues du
“traitement” de l'information telles que I'informigue, la robotique, les télécommunications
numeérisées, etc., ont déja profondément transféesméodes de production des biens et des
services. Ces mutations profondes lites a la dispitd et au partage de bases
d’'informations toujours plus importantes ont eu dsmséquences sur le monde de
'entreprise. Cependant la diffusion incontrélée ldeformation ne garantit en rien sa
fiabilité, sa précision ou encore sa validité. €'@surtant sur ces corpus dynamiques
d’'informations en expansion, que les managers dbipeendre et assumer des décisions le
plus rapidement possible en prenant en consid@rdéanombreux critéres d’évaluation.

La prise de décision et son exécution sont, ent, elifs buts fondamentaux de toute
organisation et de tout management. Toute orgamisdepend structurellement de la nature
des décisions qui sont prises en son sein parddesleurs qu’ils soient individuels ou
collectifs. Les décisions sont souvent prises alrdse d’intuitions et d’expériences passees.
Elles sont issues d’heuristiques observables arergsade biais systématiques [Kahnemann
82]. Comme I'a observé Simon [Simon 77], ce typesulatégies ne peut s’appliquer qu’'a des
problémes familiers. Lorsque nous sommes confraatdss situations nouvelles, la tache de
prise de décision devient beaucoup plus difficti€emvironnement des décideurs est de plus
en plus complexe et évolue rapidement. L'un descjpaux problémes est de déterminer les
informations pertinentes pour la prise de décigidoltzman 89]. Il devient donc primordial
d’utiliser des Systémes Interactifs d’Aide a la B@mn, notés SIAD PSS en anglais :



Decision Support Systengui permettent d’évaluer la situation, les déesr alternatives et
leurs impacts.

La recherche sur les systemes d’'aide a la défSIBxD) existe depuis environ trente ans.
Les travaux sur les SIAD sont nombreux et couveengrand champ d’applications. En effet,
de nombreuses applications font intervenir a dfiés niveaux de complexité des SIAD dans
les entreprises et le monde industriel. Ces SlAdpmuient sur des travaux qui font intervenir
plusieurs domaines de recherche informatique te¢slgs systemes de gestion de bases de
données (SGBD), la recherche opérationnelle, lligence artificielle, etc. Dans ce chapitre,
nous allons tenter de cerner le domaine de l'ailded&cision et des SIAD en présentant leurs
caractéristiques, les outils qu'ils utilisent, & domaines d’applications.

1.1 Décision et aide a la décision

1.1.1 Décision

Pour la plupart des écoles rationalistes-analytiglaedécision est définie comme un choix
entre plusieurs alternatives [Schneider 94]. Pdauttes, la décision concerne aussi le
processus de sélection de buts et d’alternatives. dpproches cognitives [Schneider 94],
finalement, traitent la décision comme le résuttain processus global de résolution de
problémes.

Le terme décision a plusieurs définitions. Il essimilé a un acte, une action ou un
processus de résolution de probleme :

Une décision est une action qui est prise poue figice a une difficulté ou répondre a une
modification de I'environnement, c’est a dire, paésoudre un probleme qui se pose a
l'individu ou a I'organisation [Lévine 89].

Roy et Bouyssou [Roy 93] estiment que la décisisinseuvent présentée comme le fait
d'un individu isolé (décideur) qui exerce liboremamt choix entre plusieurs possibilités
d’actions a un moment donné dans le temps.

Selon Mintzberg [Mintzberg 79], une décision, gl€edoit individuelle ou résultant d’'un
travail de groupe, peut étre définie comme lI'engagy@ dans une action, c’est a dire, une
intention explicite d’agir.

Par ailleurs, du point de vue de la théorie deélasion [Longueville 03], on identifie cing
types de problemes décisionnels distincts :

1. Description : problemes associés a la caractéisatéelle de I'état courant de
I'organisation ;

2. Investigation : problémes associés aux relationgeateux ou plusieurs éléments de
données ou phénomenes ;

3. Explication : problemes associés a I'établisserdamnte relation cause a effet ;

4. Prédiction : Problemes associés a la projectioruréutbasée sur des données
historiques ;

5. Prescription : problemes associés a la projectiormative basée sur des données
historiques ;



Selon [Simon 77], 'examen de la nature des déassrises dans I'organisation permet de
répartir les décisions dans I'organisation suregdatlongueur d’'une échelle qui va du moins
normalisé au plus normalisé.

1. Une décision est bien normalisée quand un processmisu et explicitable existe
permettant de traiter les informations entrantessdie systeme de traitement de
linformation. Les décisions bien normalisées rewmient souvent, et c’est
probablement pour cette raison que I'organisatitaitd’effort de les formaliser.

2. Une décision mal ou non normalisée est prise parpuacédure non programmeée ou
peu programmée, ce qui ne veut pas dire gu'ellstras programmable. Assez
naturellement, une décision mal normalisée estdésesion que I'on ne prend pas
souvent et qui présente un caractere exceptiommedgpnouveauté et son enjeu.

Une décision non normalisée est associée a ungmebbue se pose le décideur et qui
nécessite un effort important pour en formaliserésolution. Ce probléme est assez souvent
nouveau. Il faudra d’abord construire un espaceédelution, c'est-a-dire trouver la ou les
bonnes représentations du probléme, il faudra dtmcturer et modéliser le probleme ; d’ou
une analogie soulignée par Simon [Simon 77], etd@sion mal normalisée et décision mal
structurée, et un recouvrement entre les décislmea structurées et celles qui sont
normalisées. Ainsi, selon le niveau de structuratites décisions, celles-ci peuvent étre
classées en trois types [Trentesaux 96]:

1. Décision structurée : Le probleme est clairemendépen termes techniques, les
données sont fiables et numériques. Les modéles damement définis, ce qui
permet une résolution fiable et algorithmique docpssus décisionnel. Une décision
est bien structurée quand un processus connu dititatgle existe permettant de
traiter les informations dans le systeme [Léving &8e correspond a un programme
immuable et fixe.

Exemple : facturation, paie, gestion de productianprogrammation linéaire, etc.

2. Décision peu ou mal structurée : Le probleme peupas étre clairement posé et
nécessite un gros effort pour étre formalisé, mmdes sont souvent qualitatives, peu
fiables, tres peu stables, difficilement accessibiic. La décision est difficilement
exprimable sous forme algorithmique. Parmi les siéns de cette catégorie, on
distingue des situations complexes qui possedsmaactéristiques suivantes :

» |l est impossible de trouver une modélisation catgtu processus de décision. La
décomposition du probleme en sous-problémes pemetoins de modéliser une partie
du processus ;

» La recherche d'information est difficile. Les infoations pertinentes sont peu
accessibles, hétérogenes, non structurées. Lestibges décideurs ne se laissent pas
spontanément traduire en termes de décisions ;

» L'identification du probleme de décision nécesditeilisation de données et de
connaissances provenant de plusieurs domainesna@adaine réelle expertise.



Exemple : choix de placement, choix d'un réseaudid&ibution, augmentation de
capital, etc.

3. Décision non structurée : Le probleme n’est pagesteent pose, le principe de la
rationalité limité [Simon 77] s’applique a toutess Iétapes du processus décisionnel.
La décision élaborée est difficilement justifiadie maniére rationnelle.

Exemple : choix d'une publicité, choix d'un modé&le gestion et réalisation du
logiciel associé, choix de nouveaux produits, iéactle I'opérateur face a un aléa
gu’il n’a jamais envisage.

Cette différence structurelle entre certains typesdécision peut étre trés grande. Cela
explique en partie la divergence des paradigmeseaqui concerne la définition de ce qu’est
une décision et de ce qu’'un décideur sait faire.

Clarke [Clarke 93] propose des éléments ontologigukaide desquels on pourrait définir des
composants de la décision et qui illustrent laggde de ce concept. Ce sont :

Objet de la décision : but, programme, opératiostrument, ...

Organe de décision : organisation, groupe, individu

Type de prise de décision : routine, creatif, aggtion d’'un programme, ...
Portée de la décision : stratégique, tactique,atjpémelle, ...

Contréle des éléments de la décision : bonne, mmeyen

arwnE

Il suffit d’observer que ces définitions et typak®goncourent a dire que le systeme doit aider
un décideur dans la résolution de problemes nouactstes, mal structurés (ou semi

structurés). Poser le probleme en termes d’aideorera I'analyse du comportement des

décideurs. C’est se demander comment les hommelseas leurs problemes, comment les

décideurs prennent leurs décisions. C’est compeciedorocessus de décision.

1.1.2 Approches de la décision

Au-dela des différents courants de recherche tiaitke la prise de décision, il est
intéressant de noter que la plupart des étudesepeétre différenciées par les objectifs qui
les conduisent a modéliser la décision. Plusiepraches coexistent dans ce domaine.
Suivant les approches, les modéles utilisés onbbjestifs différents.

1. Les approches systémiques :

La modélisation systémique propose de considérelétasion comme un processus de
traitement de l'information séquentiel et projectd développant au sein de I'organisation
complexe dont il n'est pas séparable [Le Moigne 90]

D’aprés Le Moigne, les approches systémiques declisation des processus de décision
sont nées des observations de processus de déerdi@mdu comme un processus cognitif
complexe et non plus comme un objet tenu pour lomauvais au regard d’'un unique critere
de rationalité disjonctive. On s’éloigne donc deSotries analytiques, qui instrumentalisent la
décision, pour la réduire a une procédure de chwthématique, « la commande optimum,
gue doit recevoir le systéme pour établir le bomgortement rationnel, présumé unique ».



Ces approches, supposent que chez chaque indiveliste des structures mentales de
raisonnement en situation complexe de décisiorbjewif de la modélisation systémique de
la décision est alors de développer des formaligroas les caractériser.

2. Les approches analytiques ou prescriptives

Issues initialement de travaux d’économistes [Lavile 03], I'objectif de ces derniéres
est d’'assister le décideur en lui proposant dassqdur choisir la décision optimale dans une
situation donnée, a l'aide d’outils mathématiguéss approches dominent dans le domaine
meédical (aide a la décision pour déterminer degetreents ou des opérations cliniques) ainsi
gue dans les sciences de l'environnement (choix réndpe dans une politique de
développement durable). Elles sont également tréseptes dés qu’il s’agit d’aide a la
décision en ingénierie et en gestion.

Il s’agit de modéles prescriptifs et normatifs,pgpayant sur divers outils mathématiques
comme la programmation (linéaire et non linéaita)Jogique floue. Elles considerent la
décision comme un objet qui est composé d’'une preéde choix (évaluation de plusieurs
alternatives, correspondant a des jeux de paraspéttede la solution retenue (caractérisée
par des critéeres, une performance). Ces approdirentodes solutions adaptées lorsque les
hypothéses de validité des modeles correspondensituations d’application. En revanche,
lorsque la modélisation des croyances et des désiss décideurs est confrontée a un
environnement en perpétuel changement, lorsquart'@ans les modeles de rationalités, de
croyances et de désirs est fortement biaisé pacdegpportements humains, ces théories
montrent leurs limites.

3. Les approches descriptives

Pour pallier ces manques, des approches descapiiteété développées afin de répondre
aux besoins de modélisation des organisations. iNotnt, lorsque la modélisation des
approches des décideurs est confrontée a un eneiment changeant, ou que les modéles
rationnels des croyances et des désirs des désidsamt fortement biaisés par les
comportements humains. Elles sont issues de lahpkgie cognitive et de la théorie de
linformation [Cantzler 96]. Elles visent a modélide processus de décision des acteurs pour
le décrire, I'analyser et I'exploiter (le réutilidesi possible. Ces approches prédominent en
Sciences Sociales, en Sciences de I'Informati@me&ciences Cognitives.

Longueville différencie trois courants de recherche sein de I'approche descriptive.
Chacune des approches privilégie une facette dédaion :

1) Les aspects processuxes méthodes abordent la décision comme un ermchairt
d’activités qui conduisent au résultat. Cette wvisien processus de traitement
d’'information permet de formaliser la décision, définir les étapes du processus, et
de souligner les interactions entre ce dernierogt environnement. Elles offrent
souvent une vision de la décision intégrée dansysteme complexe (le projet de
I'entreprise) et non comme un obijet isolé.

2) Les aspects d’organisation socialecette approche a été développée en sciences de
gestion et de management stratégique. |l s’agitalesidérer la décision comme un
processus complexe et d'intégrer dans la moddéisatimportance des relations
humaines, capables de s’'auto-organiser pour preledralécisions. Ces méthodes
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concernent essentiellement le facteur humain eta$pects collectifs de la prise de
décision.

3) Les aspects structurels de la décisioriont référence aux différentes étapes de
construction de la décision. Ces méthodes cherchemprésenter les divers objets
produits tout au long du processus de décision. dbgsts sont représentatifs de la
démarche argumentaire (structuration) suivie pboutr a la décision.

4. Le design rationale

Le design rationaleest né du constat que la décision peut étre aoahpercue comme un
processus d’argumentation. Hesign rationaleest I'explication des raisons pour lesquelles
un artefact est concu tel gu'’il est [Regli 00]. £ebncerne en particulier la connaissance des
décisions prises lors de la conception, les raisbiess compromis qui les justifient.

Cette définition est valable dans de nombreux doesade la conception, en particulier le
génie logiciel, I'architecture et la conception geduits. Dans ce dernier cas, design
rationale englobe le contexte le plus large du processudedeloppement de produit. Celui-
ci comprend les informations a propos des décisigosirquoi ont-elles été prises, les
relations ou les dépendances pouvant les reliegriains éléments de la représentation du
produit (une fonction, un artefact, ...), ou bien'a@uttes décisions [Szykman 01].

Une méthode delesign rationaleest donc une méthode qui permet de formaliser les
argumentations conduisant a la prise de décisieandan acte de conception. Un systéeme de
design rationaleest la mise en application de ces méthodes, sooeflogicielle [Regli 00].

5. Synthése concernant les approches de la décision

Les approches de représentation de la décision Bmuse de processus de traitement
d’information apportent des modéles intéressants :

» Ces approches permettent de représenter la dégaionn systeme de traitement
d’'information (et de computation symbolique dansds des approches systémiques).
Ceci ouvre donc de nombreuses portes a la fornialsale la décision pour la
capitaliser et la réutiliser ;

» Considérer la décision comme un processus intégné dn systeme complexe et
non comme un objet, est une voie intéressante emdre en compte un grand nombre
de phénomenes qui jouent un réle dans la décismmme les nombreuses interactions
entre le processus de décision et son environnenggmtparticulier ces approches
integrent la composante temporelle.

Néanmoins, la question de savoir si la décisionedfgictivement représentable par un
systeme de computation symbolique est discutabiepatticulier a propos de la prise en
compte de nombreux facteurs concernant les compertts des individus en situation de
décision. Cette représentation du processus deidécést une vue conceptuelle qui peut
s’éloigner de la réalité. Cette séparation entoeifitification du probleme, le développement
d’alternatives et la sélection de ces derniérégpexposée également par [Mintzberg 79].
« Alors que la perspective logistigue suggére uépamation claire entre les concepts
d’identification du probleme, de conception d’atigives et de sélection, cela ne reflete pas
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'expérience d’'un expert ». En effet, un expert s@t pas nécessairement formuler un
probleme sans faire référence a l'espace des alitees possibles, la formulation du
probleme est alors influencée par I'exploration’dgpace des solutions. Par ailleurs, I'expert
peut difficilement générer I'ensemble des altekresti possibles sans faire référence a des
décisions passées ou bien a la solution préféréén,Epeu d’experts ont une méthode
d’évaluation des alternatives explicite et cettaléation n’est généralement pas intrinseque et
peut elle-méme dépendre du processus tout entieieawdes alternatives voisines.

1.1.3 Processus de décision

Si dans le sens commun, le mot décision n’est paticplierement polysémique, il fait
I'objet de plusieurs courants de recherche. Ernt,dtenodélisation de la décision est abordée
par de nombreuses disciplines qui y voient un @&t@our appréhender et comprendre les
comportements des systemes organisationnels etimsimbs’agit ici de s'intéresser a la
facon dont les décideurs collectent et utilisemtfdrmation dans la prise de décision, et ce
afin de comprendre et d’assister les décideursgaidd1l].

La notion de décision est généralement assimilés alangage commun a un phénomene
immédiat impliquant le plus souvent une personoiésfaisant un choix parmi un ensemble
d’alternatives possibles. En effet, pour beaucoapckercheurs, une décision n’est qu’'un
choix : «A decision is a conscious choice between at leastpossible courses of action
[Schneider 94]. Ce qui s’'avére totalement factiep. effet, méme si le procédé n’est pas
transparent, la prise de décision suit un processugal durant lequel cet individu se fixe des
objectifs et des priorités. Chez d’autres, la dénis’est plus considérée comme une activité
ponctuelle a un instahdonné mais plutét comme une suite d’activités éuatiulans le temps
et impliquant la notion de processus. Cette détisimscrit en outre dans le temps sur des
périodes de recherche d’information, d’identifioatiet de choix de solutions, etc. On
retrouve ainsi la notion de processus déja renéentlans le concept de la résolution de
problemes en science cognitive. On introduit dandelmps et le changement en plus des
choix. [Scott-Morton 71] par exemple attribue attguocessus de décision les éléments
linéaires suivants :

1. Un processus de recherche pour découvrir des buts ;

2. La formulation d’objectifs exacts ;

3. La sélection d’alternatives (stratégiques) pouwgiatire ces objectifs ;
4. L’évaluation des résultats.

Dans nos travaux, nous considérons cette deuxiésian\de la décision selon laquelle la
décision ne peut étre étudiée que via la notioprdeessus de décision.

Plusieurs courants sont apparus pour modélisahlermiinement intellectuel ” du décideur.
La tache n’est pourtant pas simple, comment appdrda “bonne” décision (ou du moins la
moins mauvaise) face a un probleme complexe.

Pour [Holtzman 89], prendre une décision signifimaevoir et s’engager a une stratégie
d’allocation irrévocable de ressources précieuserocessus de prise de décision n’inclut
pas, pour autant, I'allocation de ces ressourcessjlappelée une action.

Parmi les différents travaux sur les processusémision dans le cadre de la gestion des
organisations, H.A. Simon, I'un des pionniers deldgision en organisation, a proposé une
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vision cognitive non séquentielle du processus éldstbn matérialisé par un schéma de la
prise de décision suffisamment général pour poldto& reconnu comme un véritable modéle
canonique de la décision ou les phases d’'informagiode conception jouent un réle majeur
(figure 1.1) :

Information/Intelligenc

Conception/Desic

Choix/Choict

Evaluation/Revie

Figure 1.1 : Modéle du processus de décision dadBi77]

La (Figure 1.1) donne la représentation habitugllemodéle cognitif de Simon pour le
processus de décision. Ce modele distingue qubtiseg dans le processus de décision, non
obligatoirement distinctes :

1. La recherche d’informationrtelligencg: Cette phase vise a recenser I'ensemble des
informations utiles et prioritaires dont le décidewra besoin lors de sa prise de
décision. Il s’agit d’identifier les objectifs ouiprités du décideur et de définir le
probleme a résoudre. Pour cela, il est nécessareedhercher les informations
pertinentes en fonction des préoccupations du dacidl s’agit d’une scrutation de
I'environnement qui n'est pas focalisée sur telletelle décision a venir. Néanmoins,
L’acquisition d’'informations adaptées pendant cptiase peut se poser elle-méme en
termes de décision. En effet, sur ces informatipeinentes s’appuient toutes les
autres phases du processus de décision et leux @sbi donc essentiel. Elles
influencent fortement les autres phases puisquelésuchoix suivants en découlent.

2. La conceptionDesigr): Cette phase comprend la génération, le déveioppe et
lanalyse des différentes suites possibles d’astionLe décideur construit des
solutions, imagine des scénarios, ce qui peut Feana rechercher des informations
complémentaires. Pour cela, il va étre nécessaihdisir un ou plusieurs modeles de
décision en fonction de la complexité du problemeader. Pour le ou les modéles
choisis, il faut sélectionner des principes de xHoriteres d’évaluation), déterminer
les variables de décision, les variables incontiék et les variables résultats, ainsi
gue les relations mathématiques, symboliques olitafiees entre ces variables et
construire les différentes alternatives.

3. Le choix Choice: Pendant cette phase, le décideur choisit eagr@ifférentes suites

d’actions (solutions) qu’il a été capable de carniggret d’identifier pendant la phase
précédente. Il s’'agit dans cette phase de déternh@se criteres d’évaluation des
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différentes solutions envisageables et d'étudier noesurer les conséquences de
chaque alternative. L’'évaluation des alternativieke echoix final dépendent du type
des criteres utilisés. Assez fréequemment, I'infaiomaet la conception contiennent
déja le choix dans la mesure ou le décideur pgigl@ssez vite une seule action parmi
celles possibles. Cette phase peut étre de typgtigna (optimisation, toutes les
alternatives sont atteintes) ou heuristique. Pesrnhodéeles normatifs, une approche
analytique est utilisée — une solution optimalefestnie en résultat. Par contre, pour
des modeles descriptifs, un nombre limité d’altéwes est utilisé. Seule une solution
satisfaisante est documentée et construite.

4. L’évaluation Review. Cette phase conduit a la recommandation d’uriatiso
appropriée au modele. Elle peut amener a la rédiiv de I'une des trois phases
précédentes ou, au contraire, a la validatioradslution. Apres le choix, et dans la
mesure ou la décision s’integre dans un procesgunanuque ; la phase « review »
nous semble extrémement importante. De nouvellfesnmations pertinentes peuvent
influencer tel ou tel choix, voir le modifier congpément. Une rétroaction (feedback)
intelligente permet de corriger bien des erreurst le déroulement d’un processus
décisionnel, elle conduit a des performances abssines que des stratégies
compliquées sans rétroaction. Cette phase repeétemetour du processus d’'aide a
décision a la réalité. La recommandation finalet ti@iduire le résultat fourni par le
modele d'évaluation dans le langage courant dmtotiedu processus de décision dans
lequel il est impliqué.

Si la phase de choix reléve du seul décideur, stesye d’'information a sa place dans les
deux phases de préparation a cette prise décetiatans la phase d’évaluation du choix. En
effet, la capacité de traitement de lI'informaticupétre aussi utilisée lors de I'évaluation des
scénarios décrivant les différentes options engieagpar le décideur lors de la phase de
conception. Dans cette phase, le systeme d’'infeomaieut fournir des éléments d’évaluation
des scénarios a l'aide d’indicateurs calculés dirpde modeles ou de procédures de calcul
adaptés. La phase d’évaluation du choix corresjgome évaluation a posteriori du choix du
décideur ; cette évaluation permet de corrigempktites erreurs. La détection des erreurs et
des aspects a améliorer peut étre facilitée pppdiet d'information et d’indices calculés par
le systeme d’information [Kersten 90] [Lévine 89].

Cependant, dans la pratique, cette liste de phdssspas chronologique et ne refléte que
partiellement la réalité, mais leur identificatiggermet d’avoir une vision globale du
processus et des différentes « tadches » a accopwlir aboutir a une décision. Ces taches
peuvent étre explicites ou implicites, individuslleu collectives. La procédure décrite par
cette succession de phases n'est pas purementnsétigeni linéaire. Des «retours en
arriere » ou « boucles » peuvent se produire, no&m lors de la phase de conception, c’est-
a-dire qu’a chaque phase, on peut étre amené parpdx a générer une nouvelle alternative
ou encore a rechercher de nouvelles informatidiésaporation d’un scénario peut nécessiter
acquisition d’informations supplémentaires. De miweuses itérations peuvent étre
nécessaires, au vu de la capacité limitée de I'hneramtermes de traitement de I'information
et de la complexité des problémes de décision,tayann terme ne puisse étre apporté au
processus de décision. Les phases d’intelligehdelligencg, de conceptionOesigr), de
sélection Choice et de révisionReview)se succedent sans logique chronologique préétablie
possible. La présence de ces boucles pendantdesgsus de décision dépend du niveau de
structuration du probleme de décision (contraintds)A. Simon parle de causalités
enchevétrées.
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Par ailleurs, la théorie de Simon se fonde suééidu’un décideur ne possede pas en fait
une connaissance totale de la situation, d’'ourl@dede “rationalité limitée” [Simon 77] et
que ces limitations dans la connaissance desdtitypotheses proviennent principalement
des contraintes de I'organisation qui sélectionmdéaworise tel ou tel scénario en fonction de
ses intéréts.

Il demeure important de ne voir dans la séquetdiale ce modéle qu’un artifice pour
S’aider a penser, ce que Simon avait lui-méme goéliEn effet, les recherches empiriques
sur les prises de décisions complexes montrentiquige de ces phases ne peut étre effectuée
d’'une facon optimale et a un moment précis de tasamn. Toutefois, on doit attribuer une
certaine valeur heuristique a cette démarche singpleil est vrai qu’un acteur (collectif ou
individuel) est concerné par ces quatre élémentiedision. Dans certains cas, un tel schéma
linéaire peut suffire a décrire une décision.

En somme, les décisions ne sont pas prises apo@spasé le probléme et collecté toutes
les informations, mais progressivement durant ag larocessus d’action et de planification.

Dans toute question relative au processus décisipihis’agit de développer et d’employer
un modele de décision. Cinq éléments, constituaninodele, sont a peu pres communs et
incluent :

. le décideur : un individu ou un groupe chargé mmgre une décision particuliere

. un ensemble d’entrées au processus décisionmeal mbdeles de données numériques ou
gualitatives pour interpréter ces données, I'exgmee avec des ensembles de données
similaires, des situations de décisions similagedes différents types de normes culturelles
et psychologiques et des contraintes associéegriséade décision

. le processus de décision lui-méme : un ensemi@@pmks, plus ou moins bien comprises
pour transformer les entrées en sorties sous fderecisions

. un ensemble de sorties du processus décisionoklamt les décisions elles-mémes et
idéalement un ensemble de critéres pour évaluaitdeisions produites par le processus par
rapport a 'ensemble des besoins, des problemeg®wobjectifs qu’occasionnent les activités
du processus décisionnel en premier lieu.

De maniere générale, nous appellerons prise deialédout processus mental a la suite
duquel tout individu, placé devant plusieurs akliirres, choisit 'une d’entre elles.

1.1.4 Aide a la décision

Pour introduire la notion d’aide a la décision natisons la définition proposée par [Roy
93]. L'aide a la décision est définie comme étatibetivité de celui (homme d’étude) qui,
prenant appui sur des modeles clairement explicit&s non nécessairement completement
formalisés, cherche a obtenir des éléments de ségaux questions que pose un intervenant
(décideur) dans un processus de décision, élénsamisourant a éclairer la décision et
normalement a prescrire, a recommander ou simple@eavoriser un comportement de
nature a accroitre la cohérence entre I'évolutiorprbcessus d’'une part, les objectifs et le

systeme de valeurs au service duquel cet interteseitrouve placé, d’autre part ». Cette
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définition traduit le fait qu'on ne “résout” pas mnobleme, on aide le décideur a construire
une représentation pertinente de la situation.

En général, il n’existe pas de solution optimalesgit la meilleure pour tous les criteres et
tous les acteurs. La notion de solution optimake pas nécessairement de sens. De ce point
de vue, l'aide a la décision est loin pitoblem solvinget du calcul de la meilleure utilité de la
Recherche Opérationnelle. Dans cette définition,voih clairement apparaitre les notions
d’explication de la logique décisionnelle et deoreeandation.

Par ailleurs, ils soulignent que l'aide a la démistontribue a construire, a asseoir et a faire
partager des convictions. Ce sur quoi et ce par sjgtabore la décision doit pouvoir faire
I'objet d’une discussion critique.

L’'aide a la décision utilise des techniques et aeshodologies issues du domaine des
mathématiques appliquées telles que I'optimisaties statistiques, la théorie de la décision
ainsi que des théories de domaines moins formales que I'analyse des organisations et
les sciences cognitives. Bien que revétant un temaenoins normatif que la théorie de la
décision, l'aide a la décision est considérée Rary[93] comme une science prenant appui
sur trois postulats principaux :

1. Postulat de la réalité du premier ordre : les ppauex aspects de la réalité sur lesquels
I'aide a la décision prend appui se rapportentsaadgets de connaissances, objets qui
peuvent étre regardés comme des données et conffisarament stables pour que
référence puisse étre faite a I'état exact ouvaleur exacte de telle ou telle de leurs
caractéristiques, valeur jugée significative d’spect de la réalité

2. Postulat du décideur : toute décision est le faih diécideur, acteur bien identifie,
doté de pleins pouvoirs, agissant en vertu d’'unésys de préférences rationnel au
sens d’un certain corps d’axiomes excluant 'amitéyat I'incomparabilité, que I'aide
a la décision n’a pas pour objet de modifier

3. Postulat de I'optimum : dans toute situation devemttainer une prise de décision, il
existe au moins une décision optimale, décisiorr pamuelle, il est possible d’établir
objectivement qu’il n’en existe pas de strictemmatilleure et ceci demeurant neutre
vis-a-vis du processus de décision.

Pour [Roy 93], la capacité de représentation abstdes phénomeénes et 'aptitude au
raisonnement hypothético-déductif de 'lhomme petiédre et sont depuis longtemps, mises
par lui au service de I'action. C’est précisemaegitecactivité de déduction et de modélisation
qui, lorsqu’elle s’exerce consciemment en vue diéel le comportement d’'un intervenant
dans un processus de décision, constitue I'essntaide a la décision.

Afin de supporter cette aide a la décision de laiéra la plus efficace possible, le
développement de systémes informatiques est néeessanévitable. Ces systemes peuvent
étre classés selon le rdle et les interventiongsogaccordent a I'utilisateur (décideur) en cours
de traitement et selon 'importance des modélesaiment par rapport aux représentations
et aux données (Figure 1.2). L’axe vertical repmgsda dimension qui correspond a la
résolution de probléme. Le décideur cherche a d¥soun probleme dont nul ne connait la
solution a priori. La solution « satisfaisante sask résultante d'un processus d’exploration
contrélé par l'utilisateur. Cet axe est celui datBractivité ; a un moment ou un autre, des
choix seront faits par le décideur et qui infludrsuar le résultat de la recherche. Le deuxiéme
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axe est celui de la complexité qui exprime le rapgaolume des traitements » sur « volume
des données ». Dans un systéme d’information, tesé@ks sont tres nombreuses et les
traitements limités, ils sont en général fournis |@s traitements du SGBD. Au fur et a
mesure que I'on ajoute des traitements sur cetielmdSGBD, on fait ressortir la composante
« modélisation » et on avance vers les SIAD owpfegrammes informatiques complexes de
la recherche opérationnelle. Ces derniers programmeosent en général sur un modele
unique qui reléve d’'une modélisation dure. En retanlorsque la modélisation est versatile,
le choix du modéle revient au décideur et I'onsglisers les SIAD. Cet axe est bien celui de
importance accordée a la modélisation et audnaént, par opposition a la collecte et au
stockage des données.

A

Systémes de Systémes
recherche interactifs d’aide a

Importance des d’'information la décision

interventions du

décideur en cours de
traitement Programmes
Systemes informatiques
d’|nf0rmat|0n automatiques
Rappoditement/données

Figure 1.2 : Classification des systémes informegg[Lévine 90]

En entreprise, les décisions peuvent se clasggiusieurs groupes. Certaines sont faciles a
prendre et se font par ajustement mutuel [Mintz&]y D’autres obéissent a un programme
dont le déroulement est immuablement fixe. Dansadire, certaines décisions integrent un
aspect combinatoire qui peut étre traité entiérérmpan une machine. Mais la plupart des
taches dans une organisation combinent les dewcisple dialogue et la combinatoire. Pour
ce type de taches, la machine devient véritableme@tcteur supplémentaire dans la prise de
décision. Malgré cela, elle ne doit pas étre pergae les acteurs humains comme une
contrainte, ou un outil imposant ses propres détssprogrammées par le concepteur sans
laisser de marge aux vrais acteurs. Le systeméodimation doit étre percu comme un outil
d’aide a la décision. Le contréle du processusétasibn par les utilisateurs devrait occuper
une place prépondérante. Ainsi le concept d’aildedicision est fondé sur I'équilibre entre le
jugement humain et le traitement informatique. Edlnstitue surtout une aide dans la
formalisation d’'un processus décisionnel et ne teog en rien le décideur en vue de
résoudre des problémes complexes en s’appuyadesunodelest des données.

La décision est percue comme l'exercice d'un chotre plusieurs possibilités d’actions a
un moment donné. Ceux qui réalisent ce choix sdas «lécideurs ». Comme le définit Roy
et Bouyssou [Roy 00JAider a décider, c’est tout d'abord aider a claef la formulation, la
transformation et 'argumentation des préférenc&sce niveau, le concept clé est celui du
critéere". Cette approche monocritére suppose que le syseisuffisamment simple pour
gu'il soit possible d'évaluer les différentes poiisés d'action en utilisant un seul indicateur.

Le choix de ne considérer qu'un seul critere révéereéduire explicitement la réalité a une
seule dimension. Dans le cas des systemes complekeseurs dimensions doivent étre
prises en compte. La multiplicité des points de guedes intéréts défendus et le caractere
multidimensionnel des contextes d’évaluation desitmtions de décision fait que la notion
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de meilleure décision (un optimum) peut parfoi® étide de sens [Scharlig 85]. En effet,
choisir d’optimiser, c’est implicitement se situdans une approche a critére unique. Intégrer
dans sa logigque de décision un contexte ouvertigimknsionnel exige que I'on révise alors
la formalisation des modeéles de décision. Il s’agdintenant de prendre des décisions dans
un contexte d’évaluation multidimensionnel ou ledtmodes d’analyse multicritere peuvent
apporter certains éléments de formalisation intenes.

1.1.5 Aide a la décision multicritere

Avant I'apparition des méthodes multicriteres, pesblemes de décision se ramenaient le
plus souvent a l'optimisation d’'une fonction écongne, constituant l'unique critere de
sélection. Cette approche monocritere avait le tméde déboucher sur des problemes
mathématiques bien posés mais qui n’étaient pgsueureprésentatifs de la réalité car:

> Les préférences sur un critére sont, dans biercakedifficilement modélisables par
une fonction ; et lorsqu’il y a plusieurs objectifisest impossible de les atteindre tous a
la fois ;

» La comparaison de plusieurs actions possiblesitseafament selon un seul critere ;

La remise en cause de l'approche monocritere (iaptimisation d'une fonction
economique d’utilité globale), pour traiter les lpiames de choix est due principalement au
fait que cette approche manque de réalisme [Ray 00]

On peut encore ajouter que selon le modele denediié limitée de Simon, le décideur est
naturellement tenté de s’orienter vers une approobeocritére, occultant la prise en compte
de la complexité de la réalité et aboutissant amixc’'une solution satisfaisante mais non
optimale.

Lorsque I'évaluation globale d’'un objectif est cdexg, il est nécessaire de décomposer
'objectif a atteindre en structurant I'ensembles deriteres d’évaluation. L’'approche
multicritére de I'aide a la décision permet de ipaltette restriction en augmentant le niveau
de réalisme et de lisibilité donné au décideur [Ba@in93]. Construire un modele prenant
explicitement appui sur plusieurs criteres, tradatitformalise un mode de raisonnement
intuitif et naturel face a un probleme de décisijnm consiste a analyser séparément chaque
conséquence [Roy 85].

En aide a la décision multicritére, les valeurgigger sont généralement des préférences,
d'une alternative par rapport a une autre ou degédede satisfaction d’'une alternative
relativement a des criteres.

Ainsi, nous pensons que l'objectif de l'aide a lacidion (dans une relation de
meédiatisation entre 'homme et la situation a ldiguéd se confronte) est de fournir des
éléments concourant a éclairer la décision, & retamder, ou simplement a favoriser un
comportement cohérent et rationnel. Il s’agit aldéaborer des modeles de compréhension
pour aider le décideur a comprendre et a agirteatg&in complexe, a appréhender et manager
les risques inhérents a la décision. La facultd’'ltemme a adapter, anticiper ses actions
dépend en effet en premier lieu de sa compréhertgola situation, de son diagnostic sur
celle-ci. Les modeles cognitifs en jeu doivent dorunstituer le coeur des systémes
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d’'information décisionnels et les supporter qudrglaigit d’expliciter la trace de leur logique
décisionnelle.

Par ailleurs, en ce qui concerne les outils infdigou@s, 'engagement conjoint de
’homme et de la machine pour résoudre des sitosita@cisionnelles complexes conduit au
concept de Systéeme d’Aide a la Décision (SIAD).

1.2 Les systemes d’Aide a la Décision (SIAD)

Keen et Scott-Morton [Keen 78] présentent les Syste d’Aide a la Décision (SIAD)
comme des systémes congus pour résoudre des pesbtrdécision peu ou mal structurés.
Ces problémes possedent les ou 'une des caréigigssuivantes [Klein 97] :

» Les préférences, jugements, intuitions et I'expéaadu décideur sont essentiels ;

» La recherche d'une solution impligue un mélangeabherche d'information, de
formalisation ou définition et structuration du pi&me, du calcul et de la manipulation
de données ;

» La séquence des opérations de recherche d'unéosafitgst pas connue a l'avance
parce qu'elle peut étre fonction des données, ratdifiée, peut ne donner que des
résultats partiels, ou encore peut étre fonctieaptéférences de l'utilisateur ;

» Les criteres pour la décision sont nombreux, erilit@t fortement dépendant de la
perception de l'utilisateur ;

» La solution doit étre obtenue en un temps limité ;
» Le probléme évolue rapidement.

Contrairement aux problémes structurés, I'un deeds les plus importants dans l'aide
interactive a la décision est que 'homme prendadfdage sur la machine. Résoudre le
probleme nécessite de faire appel a l'intuitionaex savoir-faire du décideur qui devient
I'élément prépondérant du couple homme-machines@arcas, tout ou partie du contrdle de
la recherche de solutions (processus de décisiom)étre laissée au décideur. Toutes les
solutions ne sont pas atteintes, seul un sous-espatespace de recherche (I'ensemble des
solutions) est exploré. On parle alors de recherehgistique qui fournit une solution au
probleme, une solution satisfaisante mais peut @ la meilleure selon le principe de
rationalité limitée de [Simon 77]. En effet, le a#ur humain est certainement totalement
incapable de générer des arbres de décision langsrplexes, entre autres, a cause de ses
capacités trés limitées de «calcul ». Par contreest en mesure de faire des choix
relativement rationnels pour des problemes a dimmershumaine ».

1.2.1 Définitions

Le concept de Systéemes d’Aide a la Décision (SlabDhout d’abord été introduit par
I'école anglo-saxonne et est la traduction du cphce Decision Support SysteniBSS).
Scott-Morton a introduit pour la premiere fois, B9i71, 'aide a la décision en parlant de «
systeme de décision et de gestion » couvrant leagdwmnqu’il définit comme suit [Scott-
Morton 71] :
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« [...] Ce travalil, traitant de Décision et de Gestjoest basé sur une recherche qui
combine a la fois des ordinateurs, des modelesytigaks et des terminaux utilisant des
techniques de visualisation d’interactivité. Cetipproche est basée sur l'analyse des
décisions clés et fournit alors aux décideurs yppsut, une aide dans leur processus de prise
de décision. Cette aide est possible dans destisihsacomplexes et mal structurées et peut
étre utilisée par des décideurs en conjonction deac propre sentiment intuitif du probleme
et de sa solution. »

Les systemes d'aide a la décision reposent de giuplus souvent sur des systémes
informatiques qui sont chargés de fournir au dégide maximum d’éléments dans les
meilleurs délais et qui I'aideront dans sa prisedéeision [Lévine 89]. Un SIAD est un
systeme informatique dont le réle est d’assisteddeideur tout au long du processus de
décision.

Les premiers systemes d’aide a la décision sondrappen 1966-1968 et sont devenus
effectifs a la fin des années 70 ou divers oufdsde a la décision deviennent opérationnels.
lls permettent d’évaluer la situation, les diversdternatives et leur impact. lls offrent aussi
au décideur une ergonomie de grande qualité, usamarichi a I'information et une gestion
plus efficace de sa complexité, pour finalementé&aa prendre la meilleure décision.

De nombreuses définitions ont été proposées dalitélature [Holtzman 89] [Marakas
03] [Simon 77] [Zaraté 91] [Turban 93], qualifianh SIAD de systeme d’information
interactif spécifiguement développé pour aider @smlution d’'un probléme de décision

Un SIAD est un outil permettant d’assister le déarddans sa prise de décision. En effet,
un processus de décision ne peut pas étre entietemmmatisable [Pomerol 92]. Un SIAD
est un Systéme de Traitement de I'Information (Sju) permet d’extraire et de donner au
décideur I'information nécessaire au processuside de décision. Cependant, cela n’est pas
suffisant pour caractériser un SIAD et le différiendes systemes d’'information classiques. |l
est beaucoup plus significatif d’ajouter qu’un Sl&Bt un résolveur de probleméxdblem
solvel), destiné a résoudre des problémes décisionmelaissant 'initiative a son utilisateur.

Une des définitions les plus citées des systermadada la décision est celle de Keen et
Scott-Morton [Keen 78] : « Les systemes d’aide aéaision font coupler les ressources
intellectuelles des individus avec les capacité$ atdinateur pour améliorer la qualité des
décisions. C’est un systéeme d’aide informatique dégideurs qui traitent des problemes
semi-structurés ». Dans ce sens, les SIAD impligdenilisation d’outils informatiques
pour :

1. Assister les décideurs dans leur processus de iatecdans des taches semi-
structurées ;

2. Aider plutét que remplacer le jugement des décmsleur

3. Améliorer la qualité de la prise de décision plupbe I'efficacité.

Sprague et Carlson [Sprague 82] ont donné uneiti@firirées proche de celle proposée par
Keen et Scott-Morton [Keen 78] : « Les SIAD peuvétre caractérisés comme des systemes
informatisés, interactifs, qui aident les décideamautilisant des données et des modeles pour
résoudre des problemes mal structurés ». Leuritdéfirrepose sur les mots « données » et
« modeles » qui fondent I'architecture des SIADpmsEe par les mémes auteurs.
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Bonczek et al. [Bonczek 81] ont cherché a trouves ghoints communs entre ces
nombreuses définitions. lls ont fait observer gee définitions concourent a dire que le
systeme doit aider un décideur dans la résolutienptbblémes non programmés, mal
structurés (ou semi-structurés). Des problémesesuptéférences, jugements, intuitions et
I'expérience du décideur sont essentiels, ou laesgze des opérations telles que la recherche
d’'une solution, la formalisation et la structuratidu probleme n’est pas connue a I'avance,
ou les criteres pour la prise de décision sont memf) en conflit ou fortement dépendants de
la perception de l'utilisateur et ou la solutiontdiire obtenue en un temps limité.

D’une maniere plus précise, Turban [Turban 95]ndefin systeme d’aide a la décision
comme un systéme d’information automatisé intefiafttixible, adaptable et spécifiquement
développé pour aider a la résolution d’'un probl@malécision non structuré et améliorer la
prise de décision. Il utilise des données, fouamié interface utilisateur simple et autorise
l'utilisateur a développer ses propres idées ountpoile vue. Il peut utiliser des modéles
standards ou spécifiques, supporter les différgrttases de la prise de décision et inclure une
base de connaissances.

On pouvait distinguer a l'origine, deux types deAl3l Ceux qui, incorporant des
statistiques et de la recherche opérationnelle §6&7], font une large place aux algorithmes
d’optimisation et aux calculs numériques, et ceux gpnt tournés exclusivement vers la
gestion de l'information (bases de données, gestiofichiers et des flux d’'informations dans
'entreprise).

Une caractéristigue commune a tous ces systemémtshactivité. Lors de la conception
de ces systemes, il s’agit en effet de prévoir imberaction facilitée au maximum entre le
systeme et l'utilisateur. L'utilisateur doit pouvodisposer de linformation qui lui est
nécessaire sous sa forme la plus adéquate poutrprées décisions. La notion d’interactivité
dans un SIAD renvoie au réle indispensable delisatieur dans son fonctionnement, réle non
passif qui sous-tend le terme aide a la décisiamis raussi a la qualité de l'intégration des
différents composants du systeme et a la natufentirface homme/machine [Lévine 89].

Un SIAD, en favorisant I'association d’'un system#&ormatique et d'un décideur, permet
la formation d’'un systéeme de décision complet. &eidieur, de par sa connaissance pratique,
possede un méta-modele du processus de décisienS8AD, par sa capacité de traitement
de l'information, l'aide a structurer le modeéle {lidée 89]. En d’'autres termes, le décideur
contrble le processus de décision et le SIAD l&sesen effectuant les calculs standards et
répétitifs sur les données [Kersten 90]. Dans etle perspective, le processus de décision
s’identifie & une recherche heuristique menéegdetideur ; le systeme jalonne le processus
de recherche a l'aide d'indicateurs et d'informasio Le décideur, en fonction de ces
informations produites a l'issue du traitement desnées, continue I'exploration heuristique
des actions possibles, ou arréte si tout lui inglique la solution construite rencontre ses buts
de facon satisfaisante [Pomerol 97]. De ce faitdapération entre le décideur et le systeme
informatique ne peut étre fructueuse que dansdeecd’'un systéme interactif [Pomerol 92,
97] [Lévine 89].

Tout I'art de la conception d’'un SIAD réside dahsstauration d’'un véritable dialogue
entre 'homme et la machine. Pour qu’un SIAD saitepté par ses utilisateurs, il faut non
seulement qu’il soit capable de gérer toutes l&wnmations disponibles utiles a la décision
suivant plusieurs perspectives d’analyse, maisl gudpose en plus la trace de la logique
décisionnelle gu'il a utilisée a des fins d’éludida et de recommandation. L’explication
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permet de juger de la pertinence des déductiordesunférences du SIAD. Les SIAD n’ont
plus pour objectif la recherche d’'une solution watie, mais permettent plutét d’orienter le
décideur vers des points qu’il ne pourrait pasdorg observer seul. Pour que cet échange soit
fructueux, il est nécessaire d’identifier les pesbes partiels automatisables et pertinents pour
l'utilisateur, pouvant faire avancer la résolutidrutilisation d’outils en provenance de
l'intelligence artificielle [Lévine 89] a permis denforcer le traitement de l'information en
éliminant les informations non pertinentes et eésentant des faits déduits a partir des
données présentes dans les systemes d’informa&golen entre lintelligence artificielle et
les SIAD n’a fait que se renforcer au cours degasifiCourbon 94] [Pomerol 97].

1.2.2 Structure d’'un systeme d’aide a la décision

De la méme maniere que les définitions varient@iction des auteurs, il n'existe pas
d’architecture standard pour un SIAD. Chaque auteprend sous le terme de SIAD un
ensemble plus ou moins étendu de composants. [eh effisieurs architectures pour la
conception de SIAD ont été proposées. Sprague BsdDa[Sprague 82] identifient trois
composants fondamentaux d’'un SIAD (figure 1.3)ntérface homme-machine, Un Systéme
de Gestion de Bases de Données (SGBD) et un Systénizestion de Bases de Modeles

(SGBM).
[ SGBL } [ SGBM }
[ Interface 1

Figure 1.3 : Structure d’'un SIAD selon [Sprague 82]

. Un systeme de gestion et de génération de diado@uterface utilisateur)qui est un
élément clé des fonctionnalités du systeme gldbabnstitue I'interface entre I'utilisateur et
le reste du systeme. Par l'intermédiaire des iates gérées par ce module, le décideur
accéde aux données et aux fonctions de calcu, ®tdteme utilise le méme vecteur pour lui
communiquer le résultat des manipulations qu'iffactuées. Les échanges sont d’autant plus
favorisés que les représentations des résultats ¢mmme le mode de questionnement du
systeme) correspondent aux représentations merdaletecideur. Ainsi, le décideur peut
exercer son contrble et effectuer sa rechercheidtiguie dans de bonnes conditions. Une
interface utilisateur devant supporter les décisl@utravers toutes les phases du processus de
décision est la clé d’'une utilisation réussie det t8IAD [Sauter 97]. Elle inclut toutes les
meéthodes d’entrées/sorties par lesquelles les @snsént introduites et les résultats et
informations sont affichés par le SIAD. Elle permee session interactive dynamique et un
échange d’'informations en temps réel entre I'@ibsir et le systeme. [Malone 99] dresse une
série de caractéristiques spécifiqgues a consittinede la conception d’'interface utilisateur a
savoir : accessibilité, flexibilité, interactivitéfgonomie, etc.
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. Un Systeme Gestionnaire de Base de Données (SG&D3i que la base de données
associée qui stocke, organise, trie et remontedt@mées pertinentes pour un contexte
particulier de décision ;

Le module « Base de données » assure la fonctianéaeoire ; il stocke non seulement les
données, de facon permanente ou temporaire, m@erd également I'enregistrement de
données volatiles ainsi que I'effacement de ceséles selon le souhait de l'utilisateur. Les
données volatiles correspondent aux résultats obtan cours de traitements des données.
Les données permanentes sont les statistiques toas alonnées qui décrivent la situation
courante et passée. Parmi ces données, il peui yauwsgir des estimations concernant
I'évolution de certains parametres environnementaux

Dans un SIAD, un systeme de base de donnée, dditenen corrélation des données de
différentes sources, permettre une recherche ragp@d@lonnées par des requétes et des
rapports et réaliser des taches de recherchereaidipulation complexe de données.

. Un Systéme Gestionnaire de Base de Modéles (SGBMSi que la base de modéles
associée qui possede un réle similaire au syst@sgognaire de base de données excepté
gu'’il organise, trie, stocke les modeéles quanfgate I'organisation ;

Le module « Modele de données » contient I'ensendele modéles et des procédures de
calcul utilisés dans les différents traitementndsads des données mis a disposition de
l'utilisateur. Il peut s’agir d'outils de programmien mathématiques, de modéles de
prédiction et de simulation, de modéles financietsde calcul standards (d’indices et
d’indicateurs par exemple) et de procédures deseptation des données. Si les procédures
de représentation integrent une dimension spat@dges géographiques, plan d'usine par
exemple) alors on est face a un « Systeme Spafialada la Décision -Spatial Decision
Support System (SDS%

. Un utilisateur: qui fait partie intégrante du processus de réswiude problemes.

Cependant, cette structure n’est pas suffisante garactériser un SIAD et le différencier
des systemes d’information classiques. Il est bmguplus significatif d’ajouter qu’un SIAD
est un résolveur de problemé&sdgblem Solver Dans ce sens, en se basant sur les diverses
architectures existantes, Marakas [Marakas O3]qe®pine architecture générale faite de cing
parties distinctes : Le systéme de gestion de thasinnées, le systéme de gestion de base de
modeles, le systeme de gestion de base de commagss@noteur de connaissances),
l'interface utilisateur et les utilisateurs (figutet).
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Figure 1.4 : Structure d’'un SIAD basé sur la cossence selon (Marakas 03)

. Un Systeme de Gestion de Base de Connaissand@BCSou moteur de connaissances)
qui remplit les taches relatives a la reconnaissame problemes et a la génération de
solutions finales ou intermédiaires aussi bien dae fonctions relatives a la gestion du
processus de résolution de problémes. Les connassajui sont nécessaires pour résoudre
un probléme ou apporter une aide a la décisiont slen deux catégories: (1) Les
connaissances de domaine servent a construireepnesentation du systeme qui sera utilisée
pour résoudre un probléeme ou aider a la décisianmbdélisation d'un systeme, processus
impliquant experts du domaine et cogniticiens, abiobutir & un résultat cohérent, ayant un
minimum de complétude et qui soit pertinent powddr les problemes abordés. (2) Les
connaissances de résolution sont faites de saw#@#rgprocédures, de lois et de théories qui
permettent a partir des connaissances de domait®@wesr une solution ou d'apporter des
éléments d'aide a la décision.

Dans les systemes d'aide a la décision, les caamaies de domaine sont constituées de
modeles, et d'informations qui ont été relevées lsuterrain et qui sont utilisées pour
initialiser les simulations. Grace aux modeéles, dedinateurs génerent par simulation des
données qui seront utilisées par les décideurscamsaissances de résolution sont réparties
entre les algorithmes qui vont conduire les sinoiet et les expérimentateurs qui dirigeront
les simulations en utilisant leur savoir heuriséigu

L’architecture méme de ces systéemes fait apparaitee partie technologique issue de
l'intelligence artificielle intégrant une modéligat des connaissances dans le probleme a
résoudre. L'intérét de cette architecture résidesdaccent mis sur le raisonnement dans la
prise de décision et supporté par des outils de gystemes a base de connaissances. Une
caractéristique commune a tous ces systemes mgtréictivité. Lors de la conception de ces
systemes, il s’agit en effet de prévoir une inteoacfacilitée au maximum entre le systéeme et
I'utilisateur. L'utilisateur doit pouvoir disposele I'information qui lui est nécessaire sous sa
forme la plus adéquate pour prendre des décisidnslisation d’outils en provenance de
l'intelligence artificielle [Lévine 89] a permis denforcer le traitement de l'information en
éliminant les informations non pertinentes et eésentant des faits déduits a partir des
données présentes dans les systemes d’informdtétien entre I'Intelligence Artificielle
(IA) et les SIAD n’a fait que se renforcer au cowlss années [Lévine 89] et donnent
naissance a une autre génération de SIAD ditdigents.
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1.2.3 Systemes d’aide a la décision intelligents

Un des buts fondamentaux que se sont assignésidéesheurs en IA est la reproduction
par les machines des raisonnements humains [Beoktl8@]. Les systémes d'aide a la
décision utilisent une traduction de la problémagiglans un langage interprétable par une
machine. La premiere tache consiste donc a saweoment I’'homme raisonne. Selon les
taches qu’il doit accomplir, le raisonnement d'uantme differe. En fait, il existe de
nombreuses facons de raisonner et d’envisageritdas@ns complexes.

La recherche d'une solution peut consister a déraule suite d'étapes €lémentaires fixées
par un algorithme de résolution. Cette approcherdlgnique rencontre plusieurs limites car :

» Elle suppose gue l'intégralité du savoir des esgagtit entrer dans le cadre normatif
d'un langage informatique, ce qui n'est pas leEasffet les experts font souvent appel
a des processus heuristiques qui sont le fruiededxpérience ;

» Elle conduit parfois a une "explosion combinatoigei impose des temps de calcul
inenvisageables. Cette explosion ne peut étre woatequ'en faisant appel aux
connaissances empiriques, "tacites" [Ermine Ojuses par un expert.

Deux modes de base de raisonnement plus répandius so

» la déduction qui permet de tirer des conclusioparéir de régles dont on vérifie les
prémisses ;

» I'induction qui conduit aux régles a partir d’'obgations partielles conduites suivant
des schémas prédéterminés.

Ces deux raisonnements peuvent étre utilisés denfapalytique (on découpe le
raisonnement en sous-modules plus faciles a appadéhe ou synthétique (on rassemble au
contraire des éléments épars).

Il est maintenant classique de chercher parmi lédsode lintelligence artificielle des
idées pour améliorer les performances des SIADIfiee89]. Beaucoup de systemes experts
furent explicitement placés par leurs concepteorss de signe de l'aide a la décision. En
effet, MYCIN [Buchanan 84] fut dés l'origine préséncomme un SIAD alors que
PROSPECTOR [Duda 84] est concu comme le prolongentes techniques de la décision
bayésienne.

Turban et Aronson [Turban 01] suggérent deux mddedamentaux d’intégration des
systemes experts dans les SIAD qui sont: Intégraties systemes experts dans les
composants du SIAD et Intégration d’'un systéme gxqmnme un composant séparé.

1) Dans le premier mode, I'incorporation des sys®mexperts vise a enrichir la fonction des
composants particuliers du SIAD ; par exemple tégnation d’'un systeme expert dans le

systeme de gestion de base de données confére apaxité de raisonnement a la

manipulation des données. Cette intégration pdigieupermet aux utilisateurs de réaliser des
requétes de haut niveau telles que des interrogatie type « Comment ? » et « Pourquoi ? ».
Selon Turban [Turban 95], l'intégration des systeragperts dans le SIAD peut étre réalisée
indépendamment (figure 1.5).
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2) Dans le second modéle, un systeme expert astéagu SIAD initial. Le systeme expert
complete le SIAD dans une ou plusieurs étapes dcepsus de prise de décision. Le systeme
expert fournit les connaissances du domaine etnmreande des stratégies de résolution
durant le processus. Une telle intégration peet @nceptualisée tel un expert humain chargée
de la formulation de stratégies, de I'interprétatsd I'évaluation des alternatives (figure 1.6).

e
SE #4 Consultant
Concepteurs
[ \_
SE #1 Systeme de gestion Systeme de gestion SE#2
de base de données de base de modéles

~
Consultant
utilisateur Interface

J

SE #3 /D;cideur
SIAD initial

Figure 1.5 : Intégration de systemes experts ataahx composants du SIAD [Turban 95]

Systeme de gestion Systeme de gestion Systéme Expert
de base de données de base de modeles

Interface

/D;cideur

SIAD initial

Figure 1.6 : Intégration d'un systéeme expert danSILAD comme un composant séparé [Turban 95]

Les SIAD intelligents ou SIAD a base de connaissanmeposent fondamentalement sur
I'architecture des SIAD proposée par Sprague es@afSprague 82] en intégrant, suivant le
premier mode, un systéme a base de connaissanteas® le systeme gestionnaire de base
de données, soit dans le systéme gestionnaire ske db& modeles soit dans l'interface
homme/machine [Zaraté 05]. L'intérét est ici de ymu apporter une aide selon le type de
raisonnement de la prise de décision : raisonnemeanté données, raisonnement orienté
modeles, raisonnement orienté interfaces, tandes spion le second modele, le systéme
intelligent d’'aide a la décision, qui en résultermet de capturer les connaissances du
domaine et fournit un guide intelligent durant leqessus de prise de décision. Forgionne et
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al. [Forgionne 02] proposent une architecture cptumdle de systémes supportant la prise de
décision a I'age d’internet. En effet, ils propasane architecture de SIAD intelligents (I-
DMSS) capables de supporter toutes les phases abegsus de décision d’'une maniére
continue, intégrée et complete.

Une revue des définitions montre qu’il existe urgéaconsensus pour dire que le systeme
doit posséder des facilités interactives afin @irdger [I'utilisateur. Ces définitions
constituent un bref historique des SIAD. L’architee méme de ces systemes a donné
naissance a un domaine nouveau représenté pasriiafique Décisionnelle. En effet les
SIAD incluant une Base de Données ainsi que sonCB@ssocié, des chercheurs se sont
intéressés a cette partie du systeme tentant deetraes réponses a la prise de décision dans
les données elles mémes.

Le SIAD tire parti de I'ensemble des données prieduibu acquises par l'entreprise,
ensemble dont il fournit une présentation synthétigCela suppose (1) que le SIAD soit
alimenté potentiellement par toutes les applicatide I'entreprise, (2) qu’il résolve les
problémes de comparabilité et de redressement odieséds qui se posent inévitablement
lorsque I'on utilise des sources diverses. En olggeoutils fournis par le SIAD pour remplir
les divers objectifs qui lui sont assignés utilistes technologies issus de l'informatique
décisionnelle notamment les technologies OLAP (@melLAnalytical Processing) ou
« hypercubes » et le datamining [NFES 06]. Le cphdénformatique décisionnelle aborde
I'aide a la décision par une approche donnéesrtilglau niveau stratégique du management
de l'entreprise. L'aide a la décision, que peuvenirnir les SIAD, est considérée non
seulement d’'un point de vue des données mais ansstégrant des modeles.

1.3 Informatique décisionnelle

Le systeme d’information décisionnel est un ensent@d données organisées de facon
spécifiques, facilement accessibles et approprééda prise de décision ou encore une
représentation intelligente de ces données aurrakmutils spécialisés.

Les systemes décisionnels sont dédiés au manageteehentreprise pour l'aider au
pilotage de l'activité, et sont indirectement opi@ranels car n’offrant que rarement le moyen
d’appliquer les décisions. lls constituent une Bgae d’informations opérationnelles, internes
ou externes, choisies pour leur pertinence etttamsversalité fonctionnelle, et sont basés sur
des structures particulieres de stockages volumir@®atawarehousebasesOLAP). Le
principal intérét d'un systéme décisionnel est filiohu décideur une vision transversale de
I'entreprise intégrant toutes ses dimensions.

L'intégration de ces outils décisionnels dans uwlBla pour objectif de permettre
I'établissement de consolidations et de rapprocimésnaon prédéfinis entre des données,
essentiellement a des fins deporting ou de prise de décision. Ce sont donc des outils
d’interrogation de données et de restitution desiltéts, a des niveaux de détail ou
d’agrégation variables, et observés selon des é@gakement variables. lls s’appuient non
seulement sur les données actuelles mais surtaut’tsstorique des données afin de
permettre des analyses d’évolution temporelle.
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Deux fonctions principales sont destinées aux ®dgkisionnels [Goglin 01] (figure 1.7):

1. Collecter et StockerDatawarehousgDatamart OLAP, Dataweb
2. Extraire et PrésenteDatamining

i Architecture du datawarehouse i Dratamining
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Figure 1.7 : Architecture élaborée d’'un DatawareiedGoglin 01]

1.3.1 Le Data Warehouse

Le Datawarehouseest actuellement, non seulement une réalité an des grandes
entreprises, mais aussi un marché pour un nombresant d’acteurs : intégrateurs, editeurs
de SGBD ou d’outils spécialisés. Disposer d'uneeotfans le domaine décisionnel devient
une condition sine qua non pour les acteurs du mdntbrmatique stratégique, enjeu
d’actualité avec la montée en puissance de ligtatice économique. Car, les sociétés les
mieux positionnées sur ce marché bénéficient d’'image forte dans le domaine des
applications critiques de l'entreprise.

Un Datawarehousest un entrep6t de données. Il integre les infdomaten provenance
de différentes sources, souvent réparties et hgg#ées et a pour objectif de fournir une vue
globale de l'information aux analystes et aux dégid. Il s’agit d’'un stockage intermédiaire
des données issues des applications dans lesqlesllesilisateurs puisent avec des outils de
restitution et d’analyse. Léatawarehousepermet au décideur de travailler dans un
environnement informationnel, référencé, homogdnkistorié. Cette technique I'affranchit
des problémes liés a I'hétérogénéité des systenfesmatiques et a I'hétérogénéité des
différentes définitions de données issues de bhigtie de I'organisation.

Un Datawarehousest une collection de données thématiques, ireagégr®n volatiles et
historiées organisées pour la prise de décisiangn96].
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. Thématiques (Orienté sujet)L’objectif d’'un Datawarehouseest la prise de décisions
autour des activités majeures de 'entreprise. §emblera, a cet effet, les informations par
themes (sujets) contrairement aux modélisationglitivanelles qui regroupent les
informations par fonction (application). On poumasi passer d’'une vision verticale de
'entreprise a une vision transversale beaucoups pliche. La vue offerte par le
Datawarehousasur les données est alors une vue orientée client.

. Intégrées |l est clair que la transversalité recherchéa sBautant plus efficiente que le
systeme d’information sera réellement intégré. eCetitégration nécessitera une forte
normalisation, une bonne gestion des référentietle da cohérence, une parfaite maitrise de
la sémantique et des régles de gestion s’applicaantdonnées manipulées. C’est a ce prix
gue I'on pourra offrir une vision homogene et cemée de I'entreprise via ses indicateurs.
Ceci suppose que le systeme d’information de larise est déja structuré, bien maitrisé et
bénéficie d’'un niveau d’intégration suffisant, etegles données provenant des différentes
sources soient intégrées, avant leur stockage lgsmiepot de données. L'intégration permet
d’avoir une cohérence de l'information. Si tel aiéfpas le cas, la qualité des données s‘en
ressentirait et pourrait empécher la bonne miseeewe dDatawarehouse

. Non-volatiles (pas de suppressiomfin de conserver la tragabilité des informatict des
décisions prises, les informations stockées au deirDatawarehousene peuvent étre
supprimées. Une méme requéte lancée plusieursefiot®, a des mois d’intervalle, sur une
méme population doit restituer les mémes résultatseffet, a la difference des données
opérationnelles, celles de I'entrepdt sont permiaseat ne peuvent pas étre modifiées. Ainsi,
des lors qu'une donnée a été qualifiée pour étredaite au sein dDatawarehouseelle ne
peut étre altérée, ni modifiée, ni supprimée. Bégient une partie prenante de I'historique de
I'entreprise. Ceci est fondamentalement différentadlogique des systemes de production qui
bien souvent remettent a jour les données a chanuselle transaction lancée. De ce fait, la
donnée sera considérée comme volatile dans unnsystie production alors qu’elle doit
nécessairement étre non volatile danDatawarehouselLe rafraichissement de I'entrep6t,
consiste a ajouter de nouvelles données, sans ieraalif perdre celles qui existent.

. Historiées: Outre les problemes de volumétrie, de capaatétdckage et de calcul des
machines hébergeant Dmtawarehouseune historisation réguliere des informations lsées

est rendue nécessaire en vue de suivre dans les taplution des indicateurs a analyser.
La prise en compte de I'évolution des donnéesssstraielle pour la prise de décision qui, par
exemple, utilise des techniques de prédiction appalyant sur les évolutions passées pour
prévoir les évolutions futures.

La construction et la mise en ceuvre d'un entregdtddnnées représentent une tache
complexe qui se compose de plusieurs étapes. Inaigne consiste a I'analyse des sources de
données et a lidentification des besoins des satidiurs. La deuxiéme correspond a
'organisation des données a lintérieur de I'epéie Finalement, la troisiéme consiste a
établir divers outils d’interrogation (d’analysee douille de données ou d’interrogation).
Chaque étape présente des problématiques spésifijimsi, par exemple, lors de la premiére
étape, la difficulté principale consiste en l'intaégon des données, de maniére a ce qu’elles
soient de qualité pour leur stockage. Pour l'orgation, ils existent plusieurs problémes
comme : la sélection des vues a matérialiser,ftaichissement de I'entrepdt, la gestion de
'ensemble de données (courantes et historiséeisg autres. En ce qui concerne le processus
d’interrogation, nous avons besoin des outils parémts et conviviaux pour l'acces et
'analyse de I'information.
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Signalons aussi la montée en puissanc®adiamart qui peut se définir comme un petit
Datawarehousextrait d’'unDatawarehous@lus important et spécialisé dans un domaine.

1.3.2 Datamart

Un Datamartest un magasin de données. Il s’agit d’'une soluigpartementale d’entrepot
de donnéesOatawarehousesupportant une partie des données et fonction®dieeprise.
C’est un sous-ensemble d’'ldatawarehousejui ne contient que les données d’'un métier de
'entreprise alors qu’unDatawarehousecontient toutes les données décisionnelles de
'entreprise pour tous les métiers. L'avantagealenlse en ceuvre d’un tel outil est plus aisé
vu sa portée et son étendue réduites dans l'omgons La difficulté reste le colt de
développement de son développement ad hoc pouueltimmaine défini.

1.3.3 OLAP (On Line Analytical Processing)

Traitement analytique en ligne, c'est la technatogii permet de produire des syntheses
descriptives en ligne (ou vues) des données coesermlans les grosses bases et les
DatawarehousesOLAP repose sur une structure de données spécialendaptéa aux
extractions et aux croisements : hypercube (ou)cube

Un hypercube est une construction intellectuellergasemble les données en plusieurs
axes appelés « dimensions ». Aprés avoir été exepuis urDatawarehouseun hypercube
permet de croiser et d’extraire des données de areimteractive suivant des critéres qui
n'avaient pas été imaginés. Ainsi, la technologypdncube permet a l'utilisateur, par la
production de tableaux multidimensionnels interraiéds, de construire par sélection, les
séries chronologiques ou les tableaux croisés itlanbesoin. Le contenu de ces hypercubes
doit étre défini a priori, a partir de I'analysesdaesoins, de sorte qu’ils satisfassent au mieux
les besoins des utilisateurs.

1.3.4 Dataweb

Actuellement, on assiste au développement d’'un eauoncept qui permet de fusionner
le Datawarehouseet le Web : il s’agit duDataweb Le Dataweb désigne le support
d’applications décisionnelles sur le web. De man@us générale, c’est l'idée sous-jacente
d’'un accés a une base de données universelleeguedl soit la plate-forme d’hébergement,
sa localisation (interne/externe, Internet) ou lermat des données (numérique,
alphanumérique, HTML, images, ...). Il n'est pas réadaffirmer qu'il est essentiel d’avoir
acces aux données internes a l'entreprise, maisi aws données externes qui peuvent
provenir par exemple de linternet. Un des avardadiegDatawebest de faciliter I'obtention
des informations externes de I'entreprise.

1.3.5 Datamining

Le terme deDataminigsignifie littéralement forage de données. Comnmesdaut forage,
son but est de pouvoir extraire un élément : lana@sance. Ses concepts s’appuient sur le
constat qu'il existe au sein de chaque entrepisamformations cachées dans le gisement de
données. lls permettent, grace a un certain norderegechniques spécifiques de faire
apparaitre des connaissances.
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L’exploration se fait sur l'initiative du systémgar un utilisateur métier, et son but est de
remplir différentes taches :

. La classification se fait naturellement depuis déja bien longtem@sr comprendre et
communiquer notre vision du monde. Elle consistexaminer des caractéristiques d’'un
elément nouvellement présenté afin de I'affectené@ classe d’un ensemble prédéfini.

. L’estimation, contrairement a la classification, son résuletnet d’obtenir une variable
continue. Celle-ci est obtenue par une ou plusifurstions combinant les données en entrée.
Le résultat d’'une estimation permet de procédercassifications grace a un bareme. Un des
intéréts de I'estimation est de pouvoir ordonnsrrésultats pour ne retenir si on le désire que
les n meilleures valeurs.

. La prédiction ressemble a la classification et a I'estimationismdans une échelle
temporelle différente. Tout comme les taches préctas, elle s’appuie sur le passé et le
présent mais son résultat se situe dans un fuhérgiement précisé. La seule méthode pour
mesurer la qualité de la prédiction est I'attente.

. Le regroupement par similitudesconsiste a regrouper les éléments qui vont nétumeht
ensemble.

. L’analyse des clustersconsiste a segmenter une population hétérogeseusapopulations
homogenes. Contrairement a la classification, des-$opulations ne sont pas préétablies.

. La description, c’est souvent I'une des premieres taches demandéen outil de
datamining. On lui demande de décrire les donnéasedbase complexe. Cela engendre
souvent une exploitation supplémentaire en vuedmir des explications.

1.4 Classification des Systemes d’aide a la décisio

La classification des systéemes d’aide a la déciegtrpercue selon différents niveaux :

1.4.1 Classification au niveau utilisateur
Hattenschwiller [Hattenschwiller 98] distingue EBBAD coopératifs, actifs et passifs :

(1) un SIAD passif est un systeme qui aide le procedéuasionnel mais qui ne
peut apporter des solutions ou des suggestionéasiahs explicites ;

(2) un SIAD actif peut apporter des solutions ou sugges de décisions
explicites ;

(3) un SIAD coopératif permet au décideur (ou son dtlagede modifier, de
compléter ou d’affiner les suggestions de décisimgnies par le systeme
avant de les renvoyer au systéme pour validatiensyistéme améliore aussi,
complete et affine les suggestions du décideurest llui renvoie pour
validation. Le processus entier recommence alorsudeau jusqu’a ce gu’une
solution consolidée soit générée.
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1.4.2 Classification au niveau conceptuel

Power [Power 02] propose un cadre étendu en disdimgquatre types génériques de
systemes d’aide a la décision :

(1) un SIAD centré données met en relief 'acces aaemhnipulation d'une série
temporelle de données internes a I'organisatiqquetquefois de données externes ;

(2) un SIAD orienté modele met en relief 'accés aaetranipulation d'un modele de
simulation, d’optimisation, financier et statisteguJn SIAD orienté Modeéle utilise des
données et des parametres fournis par les utilisatpour aider les décideurs a
analyser une situation, mais n’est pas nécessaiteraatré sur les données ;

(3) un SIAD orienté documents fournit une expertise rdeolution de problemes
spécialisés, stockés comme des faits, des reglerdcédures ou dans des structures

similaires ;

(4) un SIAD orienté communication supporte plus qu’'yreesonne travaillant sur une
tache partagée.

Dans cette derniére catégorie, on retrouve leesyest d'aide a la décision de groupe
(appelésGDSS: Group Decision Support Systentgli prennent une position prépondérante
dans l'organisation. En effet, de nos jours, laigsién est plus considérée comme une activité
de groupe, ce qui a amené les organisations aiwmnstles équipes virtuelles de décideurs
géographiquement éloignés pour collaborer a unéteade taches.

1.4.3 Classification au niveau systeme
Power [Power 97] distingue des SIAD d’entrepriseeeix de bureau :

(1) un SIAD d’entreprise est relié a de larges entepft données et sert a plusieurs
gestionnaires dans l'entreprise ;

(2) un SIAD simple utilisateur ou de bureau est untsisteme qui réside dans un PC
d’un gestionnaire individuel.

Lévine et Pomerol [Lévine 89] distinguent quatreay de systémes décisionnels en
fonction de la tache a réaliser:

(1) DSS (Decision Support Systgnou SIAD : ce sont des systemes interactifs et
flexibles, spécifiquement développés pour aiderdi@&sideurs a exploiter les données
et les modeles, pour rechercher des solutions enbtgmes non structurés et analyser
les effets d’éventuels changements de I'environmgrsier I'organisation ;

(2) EIS (Executive Information Syst¢m ce sont des outils de navigation et de
visualisation des données de type tableaux de perdjettant aux différents niveaux
de management d’accéder aux informations essestidé leur organisation et de les
présenter de facon élaborée. Ces outils sont dbtése interface graphique trés

conviviale et trés esthétique ;
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(3) ESS (Executive Support SysteniESS va au-dela de I'EIS en incluant des outids
communication, d’analyse et d’intelligence. Afin deieux distinguer les deux
systemes, nous dirons que I'EIS est un outil p#gantau décideur de se focaliser sur
des données critiques pour obtenir une apprécideoiorganisation tandis que 'ESS
doit permettre I'analyse de ces données grace aaeles d’analyse ;

(4) PSS (Planning Support Systgm lls permettent une analyse de faisabilité des
procédures ou des décisions retenues (c’est dadireir aux décideurs une assistance
intelligente).

Si nous revenons au modéle de Simon, la phaseelii¢igince correspond a I'EIS et
'ESS : le premier permet au décideur de se foeaksir des données critiques (par exemple
la chute des actions en bourse durant une cenéinede) et le second de faire une analyse
pour une appréciation future de l'organisation. laegres étapes du modeéle peuvent étre
assurées selon Turban [Turban 98] par le DSS quifp@e de la planification stratégique et
offre la possibilité d’analyser les effets d’évesitu changements sur l'organisation (en
effectuant des simulations).

1.4.4 Classification au niveau connaissance

Dans le domaine des systemes d’aide a la décigimire classes peuvent étre distinguées
selon la nature des connaissances utilisées pouaptestruire [Lévine 89]:

(1) les systemes a base de savoir théorique relatgrabléme, qui calcule les
décisions optimales ou satisfaisantes ou simulestrésultats de décision
envisageées ;

(2) les systemes a base de savoir expert qui sonttroigsa partir des
connaissances qu'utilisent les experts du domamg pesoudre chacun des
problémes de ce domaine ;

(3) les systémes a base de savoir factuel, en paetidel systémes utilisant des
réseaux de neurones, généralement construits pegrdissage par le systéme
d'un grand nombre de problémes du domaine qui éj& dté rencontrés et,
plus ou moins bien, résolus ;

(4) les systémes informatiques classiques combinant hame de données
fournissant les informations utiles a la prise éeision, un tableur calculant
guelques éléments de décision, et éventuellememrapheur permettant de
les présenter sous un format ergonomique.

1.5 Conclusion

L'existence des systémes d’aide a la décision afi@at va modifier considérablement la
décision. lls permettent au décideur individuelaganisation de mieux gérer la masse et la
complexité de l'information et aux organisationsndeux coordonner l'activité des décideurs
individuels.
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Dans ce chapitre, nous avons présenté le domamesygatemes Interactifs d’Aide a la
Décision (SIAD). Ces systemes sont apparus au cdassinnées soixante. Il y a eu depuis de
nombreuses évolutions. Les premiéres sections ddhaygitre sont axées sur les définitions
permettant de retracer I'historique de ces systeheeiss caractéristiques et les évolutions
technologiques dans le temps. En résumé, on peatgdiun SIAD assiste le décideur sans
jamais se substituer a lui. Tout I'art de la conimepd’'un SIAD réside dans l'instauration
d’un véritable dialogue entre ’'homme et la machiReur que cet échange soit fructueux, il
est nécessaire d’identifier les problemes partiatematisables et pertinents pour l'utilisateur,
pouvant faire avancer la résolution. Nous avonégalement un apercu des types de décision
et les sortes de processus de prise de décision.d&f produire des systemes réellement
utilisées par les décideurs, il est important dlagtes modeles riches et justes du décideur et
du fonctionnement de la décision.

Les SIAD utilisés ne sont pas uniqguement destingslatage de I'entreprise mais peuvent
aussi étre utilisés pour des décisions opératitemel tactiques. Ces systemes ont, de plus et
en paralléle, évolué vers dautres technologiefSIntelligent) intégrant une part des
connaissances des décideurs du probleme a rés@gilement , des limites de ces systemes
ont commenceé a étre mises en évidence. La prircipalte était due a I'architecture méme
des systemes d’information et plus précisémenarHitecture technologique supportant le
systeme d’information. A partir de ce constat urehidecture orientée sur la prise de décision
a été concu et a été rapidement mise en servicaigon de son aspect incrémental et non
transformateur, le concept de Datawarehouse é€aifniion, 1999, il constitue la seconde
grande étape des SIAD. Les potentialités offerias gg nouveau type d’architecture ont
permis aux SIAD de faire partie intégrante du systél’'information et donc de fonctionner
de maniére nettement plus satisfaisante pour lfosgéion. Dés lors, de nouveaux outils
d’aide a la décision sont apparus et notammenbugits OLAP et ceux de Datamining. La
principale caractéristique de ces outils est deégggndes connaissances, que ce soit via les
manipulations du décideur dans le cas des cubesPGilAde maniere automatique via les
outils de datamining.

Enfin, la tendance actuelle a la globalisation angformé la maniére de prendre les
décisions : les organisations sont maintenant $oewent présentes sur plusieurs sites répartis
a différents endroits de la planete. En conséguyelese données, les interfaces et les
utilisateurs se situent bien souvent dans des ligéagraphiquement distincts. Comme
lindique [Arregle 01], la décision s’opére esseliéiment de maniere collective, au sein
d’'une organisation. Les systemes d'aide a la aécide I'avenir sont sans doute les systemes
d'information qui integrent un acces a de multiglesrces d'information comme les bases de
données, les hypertextes, les systemes expertnats.qui combinent ce dispositif avec des
systemes "Computer Supported Coorperative Work {@5&t de "d’aide a la décision de
groupe (GDSS)" [Alter 80] [Keen 81]. Nous consacrda chapitre suivant a l'aide a la
décision de groupe.
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Chapitre |l

Aide a la Décision de Groupe

Dans de nombreuses organisations une décision arajpgpas comme un résultat fourni
par un seul décideur, mais un compromis entre glusiintéréts et points de vue divergents.
La prise de décision déborde aujourd’hui le stcatire du décideur traditionnel qui s’isole
pour prendre une décision. En effet, les décisguisse prennent aujourd’hui font appel a
'expertise de plusieurs personnes en particuledlies concernées par la décision. Il est par
conséguent nécessaire de les impliguer dans legsos de prise décision. Plusieurs raisons
peuvent étre évoquées [Holtzman 89] :

» I'évolution économique et le marché de plus en moscurrentiel poussent sans
cesse les organisations a prendre de meilleurésiales;

» le marché et le monde évoluent de plus en plus hMéte décisions doivent donc étre
prises plus rapidement ;

» la quantité d'informations et de connaissancedibfes augmente rapidement ; les
organisations ont donc besoin d'outils pour ldssatiefficacement ;

» la modification de la structure hiérarchique ;deganisations ont tendance a adopter
des organigrammes de plus en plus plats et a dgrloerde pouvoir aux niveaux
inférieurs, notamment en faisant participer lessgedes réunions ;

» la malitrise de la complexité, I'amélioration de ffieacité et I'évolution
technologique, etc. ;
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» la prise en compte des spécificités géographiqles décideurs peuvent étre
représentatifs de différents sites de I'organisaéibavoir des expériences relatives a des
contextes organisationnels, humains et culturdiérents) ;

» la prise en compte des points de vues différemspéut disposer de points de vue
complémentaires, selon leur contexte organisatiprimemain et culturel, les experts
auront des perspectives différentes sur le domamdme si tous les points de vue ne
sont pas destinés a étre conserveés, les confrpeteret de dégager le point de vue
optimal qui sera retenu ;

» l'obtention d'une expertise plus compléte et miewdidée (un décideur pris
individuellement ne peut détenir toute la connaissadu domaine, le recueil collectif
auprés de plusieurs experts permet alors de miecauvrir le domaine, cela peut
permettre aux experts d’affiner I'expression derdeconnaissances et aboutir a une
meilleure validation des connaissances acquises).

Pour cela, la prise de décision au sein des orgiamis nécessite une synergie d’efforts de
plusieurs membres ayant différents intéréts, coempéis et expériences afin que chacun
d’eux mette a contribution son savoir-faire. D'alls, c’est grace a cette synergie que les
membres peuvent atteindre des résultats supéri@ucgux qu’ils auraient pu réaliser
individuellement.

Cette démarche collective multiplie les solutionsisagées, mais aussi les raisonnements
suivis, l'interprétation des faits est differentdan chaque individu, I'avantage est double, la
connaissance est multiple, c’est ce qu'on appelke cognition distribuée ». Le niveau de
connaissance est plus élevé par rapport a chamenpersonne seule pourrait difficilement
atteindre ce niveau. Et puis, les méthodes d'amayat également différentes, ce qui permet
d'avoir différentes visions des faiarallelement au courant « systemes interactiisel’a la
décision », se sont donc développées des approidaed a aider des groupes a faire émerger
une solution communéfoup Décision Support System- GDERlassi 89].

Nous étudions dans ce chapitre le processus dsi@@cians le contexte particulier du
mode multi-décideurs.

2.1 Prise de décision collective (de groupe)

Dans la plupart des organisations, la grande m@jdies décisions sont prises aprés une
consultation intensive de plusieurs personnes [K&3nKeen et Scott-Morton [Keen 78] ont
montré que plus les organisations devenaient comaplmoins les décisions étaient prises par
des individus seuls. En effet, méme si, en dermessort, la responsabilité d’'une décision
incombe a un individu clairement identifié, celleest souvent la résultante d’interactions
entre de multiples acteurs au cours du processudédssion. Le recours a la décision
collective s’est fait sentir au sein des organisetiqui se sont apercues que les modeles de
décision traditionnels adaptés au cas uni-décideurcorrespondaient plus a la réalité
organisationnelle. En effet, il est possible dendre des décisions plus éclairées a condition
de pouvoir maitriser le flux d’information émergede ces différentes sources ; tache qui ne
peut incomber & un seul individu en raison de imoBds physiques et cognitives.
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La prise de décision collaborative, décision deugeoou décision multi-participant traite
les processus dans lesquels plusieurs décideursnspiiqués, ayant des intéréts divergents,
voire conflictuels et prenant part de facon plus moins directe a la décision finale
(concertation, médiation ou négociation). Elle ¢stesa discuter des choix possibles avec un
groupe afin de déterminer une solution finale. favérs de cette démarche, il peut s'agir
€galement de chercher avec un groupe toutes lesaitves pour qu’au final une seule
personne prenne la décision.

Les participants & un processus de décision doip@ntire leurs efforts pour un but
commun ou ils doivent intégrer des points de vudtiptes qui ne sont pas forcément en
harmonie les uns avec les autres. lls doivent ilfavansemble pas forcément au méme
endroit ni au méme moment. lls sont engagés dargfart de coordination afin de résoudre
le probleme ou ils doivent diviser la prise de digri en différentes sous-taches qui seront
affectées a des participants individuels.

Turban et Aronson [Turban 98] soutiennent que lgorita des problemes de prise de
décision du monde réel impliquent plusieurs déasle@omme la prise de décision se dirige
d’'une activité individuelle vers une activité deogpe, beaucoup d'organisations forment des
équipes virtuelles d'agents de connaissance ggbigpagement distribués pour collaborer
dans une variété de taches [McGrath 94] [Highta®&dr [Chidambaram 96] [Warkentin 97].

Les activites de groupe exécutées collectivement |es équipes incluent la
communication des idées, I'échange et le partaigéodmations, la coordination des activités,
lanalyse des résultats et la prise de décisions. ddoupe de managers de difféerents
départements fonctionnels peut apporter une vard#é perspectives, connaissances,
jugements et intuitions au processus de décisienx{a qui ont le pouvoir d'agir doivent étre
intégralement impliqués dans le processus de décisLes décisions, notamment
stratégiques, exigent un consensus slr et un emgagea un chemin d'actions du groupe
d'individus a cause des perspectives différentesjmtéréts et des biais fonctionnels. Ce type
de prise de décision de groupe peut entrainer uoiffitco

En définitive, les visées de la participation satfiyyne part, de mettre a contribution
I'expérience et le savoir-faire de chaque participfin d’élaborer des solutions innovatrices
a une problématique décisionnelle et, d’autre pdetdonner aux personnes impliquées la
possibilité d’'influencer la recommandation. TurbetnAronson [Turban 01] soutiennent que
la prise de décision collaborative a les avantagésants : en groupe, les erreurs sont mieux
saisies et détectées, les problémes bien compuseeplus grande quantité d’'information et
de connaissances est fournie.

2.1.1 Définitions

[Marakas 99] définit la prise de décision collalim& comme une activité conduite par
une entité collective composée de deux ou plusiewdiwidus et caractérisée a la fois en
termes de propriétés de I'entité collective et elées de ses membres individuels.

[Laborie 06] définit l'activité de prise de dédani collaborative comme: «une
convergence d’interactions cognitives et visuellpianifiées ou opportunistes, ou des
personnes acceptent de se rassembler pour unibboimun, dans une période de temps
définie, soit au méme endroit, soit dans des etsddifférents, dans le but de prendre des
décisions ».
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Cette définition combine plusieurs des aspectsndéfians la littérature. Elle s’inspire
notamment de I'ingénierie, des sciences de l'infatian et des sciences de gestion [Johansen
91] [Romano 99]. Elle comporte sept dimensions :

. Le groupe de personnedéfinit I'aspect collectif. La décision n’est pbes fait d’'un seul
individu, mais d’'un collége aux roles et objectistentiellement différents. La définition se
démarque des systemes classiques orientés venstilisetion personnelle de I'information.
Elle oriente donc nos travaux vers des perspectitesage collectif, sans pour autant rendre
illégitimes les actions individuelles au sein doupe.

. La prise de décisiorest I'objectif premier du groupe. Nous la défioiss de facon tres
ouverte comme l'activité de choix entre plusiewtsisons.

. Une convergence d'interactionsouligne la notion de focalisation de I'activité droupe.
C'est cette focalisation qui donnera naissance acdmpréhension collective et aux
mouvements de négociation.

. Un objectif communpour lequel les acteurs acceptent de se rasserfd@ileécho aux
définitions de la collaboration et de la coordioatill s’agit du partage de I'objectif final
entre les participants et de la compréhensionuterdde dans I'atteinte de cet objectif.

. Le niveau de formalisation variable (« planifiéau opportuniste »} la définition englobe
donc en partie les échanges opportunistes, imprétuisformels. Ces échanges, bien que
souvent ignorés, sont trés courants et souventedimportance capitale tout au long du
processus de décision.

. La dimension temporelle bornée (« une périodetemps définie »est primordiale car elle
induit un début et une fin a l'activité. Il peutagir d’'une activité informelle de quelques
minutes jusqu’a une activité pouvant prendre plusisemaines. Cette temporalité définit une
unité de temps dans laquelle la prise de déciseart pvoir lieu. Elle donne également un
horizon pour l'activit¢ du groupe. Elle n'impligupas exclusivement des interactions
simultanées, laissant la possibilité de collaboretiasynchrones dans une période de temps
donnée.

La distribution géographiquedes acteurs de la décision se justifie par leditésa
organisationnelles. La prise de décision peut aiassembler des acteurs distribués sur
plusieurs sites, comme c’est le cas de certainesags de conception entre plusieurs entités.
Ces acteurs peuvent également étre distribuésssewl et méme site.

2.1.2 Le groupe de décision

Le terme groupe est utilisé dans le langage courant au sens géné&akemble de
personnes. Anzieu et Martin [Anzieu 03] pensentl g&rait souhaitable de réserver 'usage
scientifique du vocablgroupea un ensemble de personnes réunies ou qui vesdergunir
pour une de décision collaborative. Nous pourricotsserver cette définition dans cette étude,
car nous voulons restreindre la notion de groupes dme direction similaire. Toutefois, il
faut noter que nous sous-entendons dans ce casutmeedéfinition du verbse réunir En
effet, si le verbeéunir n’implique pas toujours la présence physique reméame lieu (il peut
étre utilisé dans le sens de faire communiqusr)réunira toujours évoqué la nécessité de
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rassemblement en méme lieu a un méme instant. @ kaprésente étude, il s’agit de
permettre a un groupe de communiquer sans corgrdmttemps ou de lieu. Nous utilisons
réunir dans le sens de mettre en relation, faire comnoenilgs membres du groupe. Le terme
groupeest aussi utilisé ici pour signifier au moins dgexsonnes qui se sont réunies avec un
but commun, sinon une perspective commune et ayiab pour prendre conjointement une
décision.

2.1.2.1 Typologies des groupes
Il y a trois maniéres selon lesquelles le travaibdoupe peut étre organisé [Gallupe 92] :

. Groupe interactif : les membres d'un groupe interactif communiquentreerdux et
s’efforcent de poursuivre leur tdche. Dans une iokuface-a-face, seule une personne du
groupe peut proposer son idée a un instant doraréles membres du groupe ne peuvent
préter attention qu’a une seule personne a la f@groupe interactif peut tirer avantage des
synergies sociales, toutefois, des tractationgedesrmembres peuvent causer une déperdition
du processus.

. Groupe nominal :dans un groupe nominal, les membres du groupailiewt séparément
sur la méme tache et un des résultats est chargneole produit du groupe. Evidemment, les
membres d’'un groupe nominal ne bénéficient passgieergies sociales de groupes larges,
mais d’'un autre coté, ils ne sont pas impactésipareffets indésirables du travail interactif
tels l'arrét de production ou I'appréhension d'ésaion. Un groupe nominal peut aussi étre
utilisé pour fournir un processus d’anonymat p@srrhembres du groupe.

. Equipe :un travail d’équipe combine des aspects a laduis¢ravail de groupe interactif et
nominal. Le groupe de travail est divisé en équiftgpiquement 2-5 personnes), qui
travaillent séparément. Les équipes sont de tafieez réduite pour ne pas subir les
déperditions de processus des groupes larges,asseg large pour tirer profit des synergies
sociales. Cependant, les équipes peuvent subirdestions entre membres comme dans les
groupes de travail interactifs.

2.1.2.2 Taille de groupe

Des recherches sur les groupes de décision (sppsrstiechnologique) ont montré que le
nombre d’idées générées par personne baisse qeagmbupe devient plus large, et il est
généralement établi que les groupes larges nepssmiroductifs [Gallupe 92].

Davantage de recherches suggérent que 3-5 perseanhese taille de groupe optimale
pour les groupes de brainstorming [Valacich 92]p&elant cette taille de groupe supporte
mieux des discussions informelles et ne peut &relisée aux taches qui requiérent une
grande quantité d’expertise et une approche sysigunea

Par ailleurs, les recherches en systéemes d’aided&dision de group&PSS suggerent
gue la performance des groupes supportés paGB&Saugmente avec la taille de groupe
[Gallupe 92] [Valacich 92] [Fjermestad 01]. Ce Hést,) toutefois, ne peut étre généralisé car
la technologieGDSSutilisée dans ces études favorise des groupesslaiar conséquent,
vraisemblablement la taille de groupe n’interggis seulement avec les caractéristiques de la
tache mais aussi avec la technoldg@SS
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Une caractéristigue additionnelle qui est souvessoeiée a la réunion de groupe est
I'anonymat [Jessup 87] [Connolly 90].

2.1.2.3 Anonymat

Essentiellement, les communications anonymes dansohtexte du brainstorming
électronique signifient que les participants aélanion peuvent proposer leurs idées sans étre
identifiés. De méme, ils peuvent voir les commertaproduits par d'autres sans connaitre
leurs identités. Quand I'anonymat est permis, mEmeédiateur ne peut connaitre l'auteur
d'un commentaire particulier. L'anonymat n'est peee caractéristique obligatoire, ni
nécessairement désirable non plus [Lyytinen 93hr@u'interaction du groupe est anonyme,
les membres du groupe sont soumis a beaucoup rdoilsience de leurs pairs ou leurs
responsables. L'anonymat est I'une des questianplies largement discutées deBSS en
mettant I'accent, spécifiquement, sur son effetntja@a résultat de décision de groupe. C’est
un des éléments d&DSSparamétrable.

Toutefois, si I'anonymat permet aux participangpfimer leurs opinions ou idées librement,
guelques commentaires non inhibés ou l'utilisatdtexpressions fortes peuvent mener a des
conflits. L'anonymat favorise aussi le désengagemées participants quant a leurs
contributions. Cela peut détruire I'atmosphereideussion.

2.1.2.4 Composition de groupe

Durant un processus d'aide a la décision, différemtteurs peuvent étre amenés a
participer a différents niveaux et/ou a titre vati&tude des différents acteurs (typologie des
acteurs, leurs objectifs et systémes de valeutss lateractions, ...) constitue un aspect
important a étudier pour la modélisation et la eption d’un processus d’aide a la décision.

Le choix de la personne qu’il faut inviter est ausgortant que celui des outils appropriés
a la réunion. Un membre du groupe devrait étreténaila réunion, quand 1) il posséde des
informations nécessaires a la réunion ou, 2) ilreportant qu’il soit engagé dans la décision
prise dans la réunion [Griffith 98].

Parmi les acteurs d'un processus d'aide a la dadxisi convient d’identifier deux
intervenants jouant un réle important : le faciéta et les participants. En effet, le processus
de décision de groupe concerne surtout l'organisate la prise de décision (facilitateur,
meédiateur, ou initiateur) et les experts dans ilsepite décision (les participants) [Chen 05].

a) Le facilitateur

Une composante clé dans le processus de priseailgotiéde groupe est le facilitateur
(humain) de la réunion. Le facilitateur est un dgaacepté par les participants a la réunion. |l
lance et prépare les phases du processus de prasecision. Il définit la problématique de la
décision et organise le groupe de décideurs hunpainsle processus de prise de décision. Sa
responsabilité est de diffuser les résultats aukiggaants a la fin de la session de prise de
décision. Pendant le processus, le facilitatear @$ponsabilité principale de faire converger
le processus de prise de décision. Il est resptsdib processus complet et de son
achévement, a savoir la décision.
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Pour tirer le meilleur profit possible du travaih groupe, le facilitateur doit gérer la
dynamique de facon a équilibrer les contributiondiviiduelles et le fonctionnement du
groupe il doit se méfier des probléemes de fonceoment du groupe lors des réunions
collectives : pression des pairs vers la conformpéur d'étre évalué, émergence de
leadership, phénoméne de paresse sociale, coefitit, Pour cela il peut exploiter les
techniques de discussion et de résolution dargréeges, élaborées en psychologie sociale.

Le role du facilitateur est donc fondamental pauptocessus de décision de groupe et
peut contribuer d'une fagon décisive a son succksvson 93] [Nunamaker 97]. Ainsi, il doit
étre explicitement considéré par le systeme deigduiha maniere dont ce role fournit ses
supports d’aide au processus de décision colleptwut étre de trois types: Orienté-Utilisateur
(OU), quand les fonctions d’aide dédiées a ce $0l& a disposition de tous les participants
au processus de décision et ainsi il n'y a aucamsopne spécialement destinée a ce role;
Orienté- Médiateur (OM), quand il y a une persodésignée pour assurer ce réle; et Orienté-
Conducteur (OC), quand la personne désignée paurraasle role d'aide prend en charge
seulement la technologie, mais pas le processu&$bn 93].

b) Participants

Les participants sont des experts qui intervienmams la session de prise de décision,
produisant et partageant différents types d'infdroms telles que les idées et les
commentaires. Les activités de groupe sont, ent, efgécutées par des équipes en
collaboration. Elles incluent la communication deges, I'échange et le partage des
informations, la coordination des activités, lacdssion des résultats et la prise des décisions.
Elles impliqguent de nombreuses variables orgamwisatélles et sociales qui conditionnent le
succes de n'importe quelle technologie d’aide. Dlansontexte du systeme d’aide a la
décision de groupe, la structure de groupe, l&etdil groupe, les roles, les buts, les conflits
individuels et les motivations sont des exempleteties variables.

2.2 Le processus de prise de décision de groupe

Le terme processus de prise de décision fait néféreaux états successifs par lesquels
passe le groupe pour arriver a la décision. Darses, le processus de décision est considére
comme une machine a états : le groupe part d'tindttal, ou plusieurs perspectives existent
et, en intégrant des perspectives dans une nougeilereprésente une compréhension
partagée, atteint un état final.

2.2.1 Définitions

Pour Smoliar et Sprague [Smoliar 02], les proceskuslécision dans les organisations
impliqguent généralement plusieurs acteurs intesagis les uns avec les autres. Cette
interaction impligue une communication de linfotoa ainsi qu’'une compréhension
partagée par les décideurs impliqgués dans cesgaugells analysent cette interaction selon
trois dimensions : le sens des connaissances méegdoit étre commun a tous ; l'autorité
nécessaire pour un agent artificiel ou non de poueguler les charges de travail ; enfin la
confiance que les utilisateurs peuvent avoir daes diverses technologies qui peut
notamment passer par différentes visualisationsdesaissances partagées.
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Le processus de décision est également défini commméot de taches corrélées qui
incluent : la collecte, linterprétation et I'échgan des informations, la création et
I'identification des scénarios, la génération @laatives, I'évaluation de ces alternatives, le
choix parmi les alternatives et, 'implémentatidrieecontrdle d’un choix [Guzzo 95].

2.2.2 Typologie des processus de décision de groupe

Selon [Denguier-Rekik 07], les processus de détisiulti-décideurs peuvent étre de
différents types :

» le cas ou les décideurs forment un collectif aydes intéréts et des objectifs
communs dans le processus daide a la décisiomnquéférence par processus
décisionnel multi-décideurcbopératifs ;

» le cas ou les décideurs présentent des interéésatifs voire conflictuels, on parlera
de processus décisionnel multi-décideun®fi-coopératifs.

Dans un collectif de décideurs coopératifs, il fansuite distinguer :

» les communautés ou chaque individu a sa propreégiespour atteindre I'objectif ;
» les organisations ou la stratégie d’évaluation altegnatives est définie et imposée
par un comité réduit de direction, d'éthique, etc.

Il reste encore a distinguer deux cas dans cetteéde configuration :

» le cas ou l'évaluation repose sur un systeme deuval défini a priori par
I'organisation. C’est, par exemple, I'entreprise gunon seulement défini des objectifs
et une stratégie d'action pour les atteindre, ntpis a aussi établi sa propre liste
d’indicateurs de performances ; la part d’'intergtiéh, de subjectivité dans I'évaluation
des indicateurs est extrémement réduite, le systEmaleurs reléve ainsi de la culture
d’organisation et est parfaitement codifié.

» le cas ou l'organisation a fixé les régles en terrdmbjectifs et de stratégie de
sélection, mais s’appuie sur une procédure d’évialuaui fait intervenir des acteurs a
priori extérieurs a la structure et donc ayantdeanopres systémes de valeurs : ce peut
étre le recours aux sondages, a la consultatiomamées relatives a l'indice de
satisfaction des clients, des administrés, etc.

2.2.3 Modélisation du processus de décision de gl

L’étude et la modélisation de la décision sont dbes par de nombreuses disciplines qui y
voient un intérét pour appréhender et comprendrecdenportement des systemes
organisationnels et humains. L'objet de la modétisaest de caractériser les phases et les
activités successives du processus. La modélisatemn phases doit permettre de mieux
appréhender les besoins des acteurs de la prisédaigion pour guider la conception d'un
environnement la supportant.

Le défi de modélisation du processus de décisiastjvén par la perspective d’offrir une
vue systématique de la maniére dont les groupegpmant certaines variables dans certains
contextes, a donné lieu a un grand ensemble delesode décision disponibles dans la
littérature [Simon 77] [Mintzberg 79] [Rasmussen PdcGrath 94].
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Ces différents travaux font fondamentalement réfggeau modele canonique de Simon
(voir § 1.2.2). Cependant, en raison de leur in@étnde, la rigidité des modéles de décision
employés dans les systemes d’'aide a la décisiagralgme GDSS: Group Decision Support
Systemsa été critiquée sur nombre de fondements. Delequar nature, les problemes de
décision de groupe présentent une diversité immelesduts, de taches, de processus
opérationnels et de facteurs. La portée limitédemuicoup de modeles de décision souleve,
de ce fait, plusieurs critiques, du point de vustigue de$GDSS

Par ailleurs, plusieurs autres modeles de la pleselécision collective ont été proposés
dans des domaines différents tels que la concepgtioimgénierie ou le domaine militaire.
S’ils répondent de fagon spécifique a un contdetar, analyse révéle de grandes similitudes
dans les différentes étapes de la prise de décision

2.2.3.1 Modéles en conception collaborative

Difféerents types de modeles envisagés dans un gsosede conception collaborative.
Nous présentons ci-dessous trois types de procfssusrie 06] :

Un processus discret

L’activité de conception est, pour beaucoup, unéise pluridisciplinaire et collective.
Cette activité répond a un besoin de résolutionpaibléme, ou plutdét, & un besoin de
résoudre des sous-problemes participant a I'olbjaél.

Kvan [Kvan 00] soutient que l'activité de concepti@ollective est en réalité une
succession d’activités individuelles entrecoupéepliases collectives. lls définissent, a cet
effet, la collaboration exclusive dans laquelle pesticipants « travaillent sur des parties
séparées du probleme, négociant occasionnellemrerdemandant conseils aux autres ».
Selon ce modele, la conception collaborative @tesn une alternance d’actions paralleles
d’experts, chacune de courte durée, encadréesegaadalivités communes de négociation et
d’évaluation. Kvan propose donc une vision du pseae de prise de décision collective dans
laquelle ils dégagent deux activités purement boHatives, la négociation et I'évaluation,
entrecoupées de phases d’activités individuellestteCvision corrobore I'hypothése d'un
processus discret, dans lequel des phases distipeterent étre identifiées. Bien que congu
pour la modélisation de l'activité de conceptio® modéle simple reprend les points
essentiels de tous les processus de prise deatecisi

Un processus cyclique

Toujours dans une volonté de définir un modéle rdegssus de conception collaborative,
Chiu [Chiu 02] s’appuie sur un travail de synthdseprojets de conception en architecture
pour proposer une vision trés récursive de la pieselécision. Dans sa vision, I'information
de conception est identifiée depuis I'état initiakrs I'état final une fois le processus de la
prise de décision complété. Le processus cycligapgsé par Chiu implique la consultation,
la négociation, la prise de décision et la réflaxi€hiu met I'accent sur les aspects de
négociation, accord et compromis dans la descripti® son processus. La négociation est
donc selon lui la tache majeure pour la prise aésdi en conception collaborative.

Le modéele de Chiu fait ressortir un processus queliimportant, par raffinage progressif
de l'information a travers des boucles de négamiatCette vision cyclique est intéressante
par sa mise en évidence de l'aspect récursif et inonédiat du processus de prise de
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décision. Le processus est sujet a des remisealwse dréquentes, pouvant donner lieu a de
nouvelles prises de décisions. Le modéle de Cbidefois moins complet que celui Kvan, ne
fait pas ressortir la nature double (individuelie@lective) de la prise de décision de groupe.

Processus de prise de décision militaire

Le processus de prise de décision dans le domailitaira fait I'objet de procédures
strictes, bien définies, basées sur la nature roidicue de I'organisation militaire et sur
I'application de procédures claires et établies (lectrines). La prise de décision, bien que
tres hiérarchisée, fait parfois appel a des calédjexperts (le commandement et son état-
major). S’engage alors un processus de prise dsiaiécollectif.

Le modéle de prise de décision militaire est adaetdapproche analytique de I'armée
pour la résolution de problemes. L'objectif de ceogessus est de permettre au
commandement et a son état-major de développerdtiesations et un plan d’actions a partir
de I'analyse de la situation sur le champ de batalt d’aboutir aux décisions s'imposant. La
doctrine déclare que ce processus long et exhaquestif également étre appliqué dans des
environnements contraints au travers de quelquastations [Hea 02].

L’avantage de ce modele est I'approche tres stréetdes différentes étapes, détaillées
dans la doctrine. L'approche séquentielle offre base théorique simple et compréhensible
pour les opérations militaires, facilement trangbes a n'importe quelle situation.

Le processus manque cependant de préecision quapbasibilités de remise en cause des
solutions en cours de prise de décision. Une noteadit commandement précise que « a tout
moment durant I'exécution et I'évaluation, la sttoa peut requérir que le processus soit
recommencé » [Hea 02]. Cette remise en cause iat¢rapres que la décision ait été prise. |l
ne s’agit donc pas de cycles dans ce processwbdi@tion de la décision.

2.2.3.2 Un modéle générique du processus de déaisite groupe

Le terme processus de prise de décision fait néfér@aux états successifs par lesquels
passe le groupe pour arriver a la décision [Lab@8e Un processus de décision de groupe
comprend plusieurs étapes au cours desquelles guestion de cerner la problématique, de
collecter des données, d'élaborer des regles famarsorte que le processus devienne un
contrat entre les participants qui s’engagent amsccepter le résultat qui en découle,
d’évaluer des solutions préconisées en regard dedspde vue retenus, de mettre en
application les regles sur lesquelles les partidpae sont mis d’accord et de s’enquérir de
'adéquation des recommandations. Les observagomsiriques et leur confrontation avec
des études existantes permettent de soutenir gygdeessus de prise de décision de groupe
peuvent étre modélisés de fagon générique (figure 3

En raison de la complexité des relations de travdil nombre de décideurs et des
organisations qui sont impliqués dans le procedsiwdecision, de I'acces en ligne aux sources
externes multiples d’'information et la réduction témps imparti a la prise de décision, des
systemes informatiques deviennent indispensables Ipar intégration et la communication
les sources multiples. Ces systéemes app@leSSou MDSS (Multi-participant Decision
Support Systefissont sensés constituer une extension naturefiecdpacités décisionnelles
des décideurs, imiter les comportements décisiendek décideurs et étre toujours pres
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d’eux, prét a étre utilisé n'importe ou, n'impogeand. Le besoin d’outils d’aide a la décision
de groupe est plus grand qu'auparavant.

[ Phase de préparatioﬂ

A 4

p
Compréhension collective d
problem:

A 4

A 4
e N

Génération des solutions

. J

A 4

A 4

N
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[ Décision ]

[ Phase de suivi ]

Figure 3.1 : Modéle générique du processus de gasiecision collective

La tendance vers le travail de groupe a inspiréetdnerche et le développement d'une
classe d'environnements informatiques pour souterimavail de groupe. Différents types de
travaux ont été entrepris pour améliorer le fonoiement et la performance des groupes dans
la résolution d'un probleme de décision. Selon dabet Martel [Jabeur 05], on peut
distinguer trois perspectives de travaux :

» une perspective structurelle : les travaux dévedeppelon cette perspective
s’intéressent essentiellement aux structures eté&gles de fonctionnement des groupes
restreints ;

» une perspective mathématique : les travaux dévéppelon cette perspective
s’intéressent aux problemes liés a l'agrégation mie$érences individuelles en vue
d’établir une préférence collective ou de consensus

» une perspective technologique : les travaux dépéspselon cette perspective
s’intéressent aux apports des TIC pour supporterise de décision de groupe.

Appartenant a la perspective technologique, il texidifférents types de systemes de
décision de groupe.
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2.3 Salles de décision face-a-face vs. Systemesid#aa la
communication homme-homme médiatisée (CMC)

Traditionnellement, I'activité humaine de prisedxision collective est réalisée dans des
environnements de salle de décision. Les systeragdedh la décision ont été développés
pour aider des décideurs a adresser différentsext@st de décision, ceux supportant des
groupes se focalisent principalement sur de pgtitsipes qui se réunissent dans la méme
salle pour prendre une décision. En effet, les pen@GDSSconsistaient en une salle de
décision avec un équipement spécial, mais des éean@pides dans les technologies de
linformation et de la communication (TIC) ont pesrune sophistication de l'aide a la
décision de groupe. Dans un environnement de dall#écision, les réunions sont organisées
entre des utilisateurs humains, principalement miesmagers. Les salles de décision sont
habituellement des réunions face a face et synekron

Les systemesMC (Computer-Mediated Communicatjprappelés ausstCSSGroup
Communicating Support SysteniBinsonneault 90] incluent les messageries d@pimjues,
les forums de discussion, les systemes de télémmtfé et de vidéoconférence et les
mediaspace

2.3.1 Les salles de décision

Dans une conférence de décision assistée, le gesi@@dé par un terminal utilisé souvent
par un initiateur professionnel, un médiateur awcanducteur pour la saisie des données et
leur présentation graphique et statistique. PBil{{p993) et McCartt et Rohrbaugh [McCartt
89] définissent la conférence de décision commesafie de décision qui emploie un systéme
informatique mono-utilisateur portable pour aides dyroupes de managers et des équipes
d’exécutants travaillant face a face sur une graadieté de problémes organisationnels.

2.3.2 Les systemes d’aide a la communication médsde
2.3.2.1 Les messageries électroniques

Les messageries électroniqueméil sont actuellement les collecticiels les plus néles
et les plus utilisés. Le trafic généré par cesesyst est devenu tel que, notamment avec
l'intrusion du courrier électronique publicitairifk mailou span). Les outils de messagerie
se sont enrichis de fonctionnalités « intelligentgsour trier les courriers, pour détruire les
courriers non désirables ou pour envoyer des résoastomatiquement. La grande tendance
dans ce domaine est celle de la messagerie insénfastant messagicavec, par exemple,
les services de message8b®S(Short Messaging Servigedans le monde de la téléphonie
mobile.

2.3.2.2 Les forums de discussion

Les deux principales classes de forum de discugshat et newsgroup different par leur
mode d’utilisation, synchrone ou asynchrone. Larpéee classe regroupe les forums en ligne
du typelRC (Internet Relay Chat des applications trés répandues qui reposeré siamcept
de canal a theme (canal de discussion). La dismussst ici synchrone a l'opposé de la
seconde classe qui rassemble les listes de diffysiailing list) et les newsgroups (systéeme
USENET pour des discussions asynchrones sur un thénme&don
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2.3.2.3 Les systemes de téléconférence et de vodédérence

La téléconférence est un exemple important de tdobie collaborative qui supporte des
groupes travaillant en méme temps, mais dans déien différents. Plusieurs salles de
décision dispersées équipées de maniéere similamtecennectées via des liens audio/vidéo en
temps réel.

Les systemes de vidéoconférence permettent a desnpes physiquement distantes de se
réunir et communiquer par l'intermédiaire d'un sogipaudio et vidéo. Il s’agit pour les
premiers d’'un forum de discussion offrant une comication reposant sur des données audio
et vidéo a l'opposé des forums de discussion duntppiécédent qui se basent sur des
eéchanges textuels. La grande difficulté du dépleignde ce type d’application est liée en
grande partie a la nécessité de disposer d’uneebpasksante capable de diffuser et recevoir
des données audio et vidéo avec une qualité addepta

2.3.2.4 Les mediaspace

Les mediaspacgCoutaz 98] sont des collecticiels mettant en @uwwnre liaison vidéo au
sein d’'une équipe dans le but de favoriser la comaoation informelle et d’entretenir une
conscience de groupe forte entre membres distamise deux étages, deux batiments, deux
villes, etc. I'objectif visé est différent des Bstes de vidéoconférence bien que les deux
types d’application reposent sur des flux vidéo.effet, contrairement a la vidéoconférence
qui met en relation des individus sur une courtgogdé et de maniere planifiée, la connexion
vidéo d’'unmediaspacest permanente et l'interaction est opportunidtessi unmediaspace
souleve le probleme de la protection de la vie g@ivde par la présence de cameéras
fonctionnant en permanence dans les bureaux comdwum®rganisme.

Les technologies asynchrones, comme les messag#desoniques et les forums de
discussion, sont communément utilisées comme @anm®hde des affaires/professionnel par
les équipes distribuées. Les technologies asynekront tendance a se focaliser sur l'aide a
I'échange et le partage d'informations entre lesiones du groupe.

Cette catégorie d'outils se focalise sur I'amétiora de la présence virtuelle de
participants. Pratiguement, dans I'environnemesgpdice multimédia crée, le méme type de
réunions face a face et synchrone peut avoir Dens les salles de réunion individuelles ou
dans I'espace de technologie multimédia créé,desions sont assistées par ordinateur et par
d'autres formes de technologies de communicati@ogiques et/ou numériqgues (comme
écran vidéoprojecteur partagé, téléphone, fax). @ans ces types d’environnements réseaux,
des postes de travail reliés fournissent une assistinformatique au processus de prise de
décision. Ces systemes sont essentiellement osieetd la communication. lls restreignent
les participants a communiquer seulement, biencgurines incluent aussi une visualisation
graphique digitalisée. Ces systemes peuvent élieéatde facon synchrone (méme temps,
généralement différents endroits) ou asynchronenfiérte quand/n’importe ou). Cependant,
ces systemes ne fournissent pas une aide subBéaatig processus de prise de décision de
groupe, comparés a un Systeme d’Aide a la DécagoBroupe GDSS traditionnel.
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2.4 Les systemes d'aide a la décision de groupe (69)

Les GDSS sont une classe particuliere de systefagiediu travail de groupe destinés a
fournir une aide computationnelle aux processugride de décision collaboratifs [DeSanctis
87] [Kraemer 88]. Le&sDSSdéfinissent une technologie collaborative largemuitisée qui
a fait augmenter la participation d'utilisateurs lat qualité de la prise de décision.
Parallelement, lesGDSS diminuent les pertes de processus telles que réappsion
d'évaluation, la domination, la socialisation ahdlyse de tache incompléte.

Les systemes d’aide a la décision de grou@®SS: Group Decision Support Systems
sont issus d’'un courant américain. Les chefs @esfint G. DeSanctis, R. Gallupe, M. Vogel
et J. Nunamaker. Signalons, toutefois, un courantfpensée européenne, concernant ces
systemes, conduit par L. Bannon et K. Schmidt apdtoche est issue du mouveme&CW
Ces systemes utilisent des infrastructures de conuation ainsi que des modeles
guantitatifs et heuristiqgues d’aide a la décision.

2.4.1 Définition d'un GDSS

Les Systemes d'aide a la décision de Gro@ieS9, qui sont étroitement lies dDSS
facilitent la résolution de problemes non strucust semi-structurés par un groupe de
décideurs travaillant ensemble telle une équipedtéa 86] [DeSanctis 87] [Kreamer 88]
[Nunamaker 91] [Turban 95]. Ce sont des environmgmeénformatiques interactifs qui
favorisent un effort concerté et coordonné d’uneipe de décideurs vers I'achevement de
taches collectives de prise de décision et fontuevda prise de décision collectivement en
facilitant 'échange et l'utilisation d’'informati@npar les membres du groupe d'un coté, et
l'interaction entre le groupe et le systeme d’'utregoté. En plus des données et des modéles
de décision, le$ssDSSdoivent prendre en compte la dynamique du prosedsuprise de
décision de groupe.

DeSanctis et Gallupe [DeSanctis 87] définissentGIDSScomme « une combinaison
d'ordinateurs, de communications et de technologgesdécision travaillant en tandem pour
fournir une aide a l'identification de problemdadormulation et a la génération de solutions
pendant les réunions de groupe ».

Le role principal d'urGDSSest d'augmenter I'efficacité de groupes de détigicce titre,
un GDSSpeut fournir des niveaux différents d’aide, enluaat la génération d'idées, le
partage d'informations, I'analyse de la décisiéwaluation ou le vote des options alternatives
et I'élaboration du rapport de la session de pieseécision et ce de fagon interactive entre les
membres du groupe et I'ordinateur [Huber 84]. @elat étre accompli en 6tant les barriéres
de communication, en fournissant des techniques staucturer l'analyse de décision et gérer
systématiqguement le modele, le temps, le choieaohtenu de la discussion [DeSanctis 87].

2.4.2 Avantages et limites d'un GDSS

En utilisant unGDSS les membres du groupe peuvent discuter un prahléohanger des
idées, évaluer les solutions alternatives, votehetsir une solution, imprimer des rapports et
accomplir tout autre travail collaboratif. L&DSSsont censés améliorer la performance du
groupe en améeliorant le processus de prise deiodgcis
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A ce titre, lesSGDSSoffre au groupe plusieurs avantages :

>

Les GDSS peuvent améliorer la participation et la compré&imm et atténuer les
conflits interpersonnels contre-productifs [Mirar@y ;

La fragmentation du temps peut également étre techar lesGDSS puisque les
participants peuvent faire des contributions siemétment [Dennis 88]. Les personnes
travaillent sur le systéme en paralléle. On padepdrallélisme de la communication
[Favier 97]. Ainsi, il est possible de générer detutions innovatrices et créatives,
d’obtenir plusieurs idées en circulation et declagter rapidement ;

L’évaluation des alternatives peut également étre pbjective avec I'utilisation des
GDSSDaly 93] [Shaw 98] ;

Le systeme fournit un schéma anonyme. Toute suggedtidées est anonyme et
aucune dominance n’est privilégiée. De ce faiy & une opportunité égale pour la
participation a toutes les réunions pour chaquéggzant. Ainsi, le participant ne se
sent pas encombré par les statuts des autres ;

Le schéma d’anonymat maximise la participation idesrvenants dans I'élaboration
de solutions, aide les membres a exprimer leunsi@ms plus librement et assure ainsi
un plus grand appui aux solutions €laborées dafades participants. L’anonymat
dans I'expression des opinions autorisé par lan@ogie contribue a réduire la
domination et I'appréhension d’étre évalué pamlases [Gallupe 92] ;

Le systeme permet de choisir parmi une variét@deniques ;

Le systeme offre un acces a des sources d’'infoomatkternes afin qu’il puisse étre
utilisé dans un processus décisionnel collectitafement et plus facilement ;

Le systeme favorise le développement d’'une ménwganisationnelle en gardant un
enregistrement des entrées des participants ethdes faits ;

Un autre aspect positif d€3DSSest I'amélioration de la cohésion du groupe et des
relations entre les participants dans le contexteladprise de décision collective
[Anson 95] [Chidambaram 96] et, selon [Valacich,92he décision de plus grande
gualité.

Cependant, de nombreuses autres études n’ont mastde liens significatifs entre les
GDSS et la performance du groupe [Pinsonneault 90] diiila 99]. Benbasat et Lim
[Benbasat 93] ont aussi conclu que les apports @GBSS se limitaient uniquement a
'amélioration de la qualité de la décision et ddailitation de la création d’'idées. Mais la
technologie, apparemment, ne semble pas, seloausirs, améliorer la satisfaction des
participants. De méme, la limite essentielle de tges de systemes pour la décision
collective réside dans le manque d’interactivitésgisteme. En effet, les taches et les roles ne
sont pas dynamiquement affectés.

Ces resultats conflictuels ont poussé les chersheeutiliser des théories de la contingence
et a faire appel a des variables modératrices. Whee Valacich [Wheeler 96] ont utilisé
trois variables modératrices principalement liéés dynamique des groupes et a la nature de
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la tAche : la configuration du systeme, la fornratt la facilitation. Plus récemment, Dennis
et Wixom [Dennis 02] ont mené une analyse de taréture dans le but d’étudier plusieurs
variables modératrices, a savoir la tache, le tgpegroupe, la taille du groupe et la
facilitation. lls montrent que le&DSSconduisent a une satisfaction plus élevée pour la
génération des idées que pour la prise de déciksomnt également trouvé que les groupes de
taille importante étaient plus rapides dans laepds décision et étaient plus satisfaits du
processus. La facilitation semble également étee variable conduisant & une décision de

meilleure qualité et a la satisfaction quant alcessus.

2.4.3 Typologies des GDSS

Un GDSSpeut étre vu comme uRSSeévolué par le fait qu’il y a plus d’'un décideur
impliqué dans le processus décisionnel, a mémeodmif une certaine aide informatique
pour la communication et l'intégration d’idées nplés. Il peut étre caractérisé comme
comprenant trois composants :

DeSanctis & Gallupe [DeSanctis 87] distinguentdrgipes deGDSScorrespondant au
trois niveaux d’évolution que ces auteurs ont miperspective :

» la fonction essentielle de<GDSS du premier niveau est d’améliorer la
communication entre les décideurs ;

» les GDSSdu deuxieme niveau, intégrant les mémes caraitgies que ceux du
premier, sont en plus dotés de procédures permet@mmmodeéliser et d’agréger les
préférences individuelles afin d’établir un consendkemarquons que |I&DSSde ces
niveaux font souvent intervenir un facilitateur tida role est de faire avancer le
processus de décision ;

» lesGDSSde niveau 3 permettraient de facon automatisésrdeturer les échanges
d’'information et la communication sur la base deommandations émises par des
systemes experts, par exemple les régles a suivoewrs du processus de décision et
les méthodes d’'aide a la décision a mettre en geemr®nction du contexte.

Quelque soit son niveau d’évolution, @BDSSintegre différentes fonctions qui sont
respectivement la collecte, le partage et 'anatiss€information.

[Dennis 88] fournit une taxinomie claire d’envir@ments d’aide a la décision, en notant
gu’outre la taille du groupe, il y a deux dimensate base qui caractérisent les systemes
d'aide a la décision collective: la proximité deartipants (local, distant); et la
synchronisation du temps (synchrone ou asynchrone).

2.4.3.1 Proximité

Quand la proximité du groupe est considérée, on Ifaypothése qu'un seul groupe
'logique’ est impliqué et que les membres du grdrgitent la méme tache. Les participants
du groupe n'ont pas besoin, cependant, d’étre ghgsient au méme endroit, méme salle,
méme batiment ou méme pays. [Dennis 88] fournis ttatégories de dispersion :

» Sites individuels multiples : “les membres indivétieidu groupe sont physiquement
séparés, travaillant dans leurs postes de trandiiliduels”;
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» Un seul site de groupe : “tous les membres du gragmt physiquement ensemble
dans une salle”;

» Sites de groupe multiples : “les membres du gragoencontrent en sous-groupes a
des endroits séparés et ensuite, les réunions de-gsoupes multiples sont
interconnectés vieMS(les systémes de réunion électroniques).

2.4.3.2 Synchronisation

Quand la synchronisation du temps est prise en twmpes réunions sont
traditionnellement tenues en méme temps, c'esteadd facon synchrone. La catégorie d’'un
seul site de groupe correspond a l'utilisationa'seule salle de décision pour la réunion. Les
réunions de sites multiples synchrones concerngiguement la téléconférence, comme
indiqué par Beauclair et Straub [Beauclair 90]. ®arhaque site, les participants ont
essentiellement les mémes outils logiciels que daessalle ou conférence de décision, mais
avec en plus le support traditionnel d'un réseaupgut fournir « une communication
électronique audio/visuelle » entre les différegitiss [Dennis 88]. Un réseau de décision local
(LADN : Local Area Decision Netwoylpeut étre fourni aux sites individuels multiptasles
participants travaillent sur des postes de travail.

Dans la communication asynchrone, les sites depgrooultiples (sous-groupes) agissent
comme des entités complétes et transmettent tous llgts de travail aux autres sites distants
pour les inclure dans leurs propres sessions desssn.

Cette classification permet de définir les typeséeions suivants (figure 3.2) [Ellis 91]:
STSP(méme temps/méme lieugTDP (méme temps/difféerents lieuxPTSP (différents
temps/méme lieu) @dTDP (différents temps/différents lieux). Une catégmigplémentaire
a été ajoutée a cette typologie, designée ABAP (temps indifféerent/lieu indifférent ou
n'importe quand/n'importe ou) pour classifier désiations qui ne peuvent pas clairement
étre confinées dans une de ces catégories.

Méme temps Temps différents
Méme lieu Méme Lieu

Temps indifférent
Lieu indifférent

Méme temps Temps différents
Lieux différents Lieux différents

Figure 3.2 : Matrice Espace — Temps [Ellis 91]

La figure 3.3 illustre la situation courante destéynes d’aide a la décision de groupe et
des collecticielsgroupwarg selon la classification basée sur la matricaesp- temps.
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Méme temps Différents temps
Méme lieu Salles de décision Tableau blanc
Ecran partagé
Chat
Différents Vidéoconférence GDSS distribué asynchrone
lieux EMS SIAD coopératif
GDSS distribué synchrone

Figure 3.3 : Quatre combinaisons des systémesedaald décision de groupe [Grudin 94]

De nombreux outils basés sur le web récemment oigvés pour supporter des équipes
distribuées essaient de structurer ces travauxralgpg en fournissant des caractéristiques
supplémentaires d'administration de projet. L'éesabt un exemple de produit de cette
catégorie. Elle est fondée sur une approche deabmmthtion orientée projet et centrée
document. Bien que l'e-salle inclue un outil deeyadt ne semble pas étre complétement
intégré avec les autres systemes. L'apport prihci@ae type d’outil réside dans I'agrégation
des préférences des différents décideurs et suttmd I'aide au vote ainsi que la possibilité
de faire participer chacun des membres du groupeatéere anonyme. Cependant, I'absence
d’outils de prise de décision intégrés pour sumole processus de prise de décision
collective disqualifie ces systemes en tant G S

2.5 Les systemes d’aide a la décision de groupetdizues

La tendance actuelle a la globalisation a transéolenmaniere de prendre les décisions :
les organisations sont maintenant bien souventeptés sur plusieurs sites répartis a
différents endroits de la planete. En conséqudasajonnées, les interfaces et les utilisateurs
se situent bien souvent dans des lieux géograpimieuiedistincts.

Par ailleurs, la plupart des situations de priséét@sion auxquelles les managers doivent
faire face se déroulent ans des environnementsndygnas, rapidement changeant, distribués
et souvent non prédictibles. Les situations d’'nogs médicales ou militaires en sont deux
exemples.

De nouveaux systemes sont alors définis : les mgsted’aide a la décision de groupe
distribués. Les nouvelles technologies de l'infdiiora et de la communication offrent
aujourd’hui d’autres orientations dans la prise déxision concertée. Les informations
nécessaires a une prise de décision cohérentergese/ransmettre en temps réel a travers le
monde. Ces environnements sont caractérisés palisfgersion des données parmi un
ensemble d’intervenants repartis géographiquen@onitrairement auxsDSSclassiques, les
GDSS distribués tentent de répondre au besoin de miseretation de ces données
décentralisées.

L’évolution du concept deGDSSvers celui deGDSS distribué s’est principalement
produite au niveau de la topologie utilisée pourrmxter les différents composants. On peut
définir unGDSSdistribué comme une collection de composants csedéces Ifardwareou
softwarg, organisés au sein d’'un réseau dynamique coopéaas le but d’aider a la prise de
décision.
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Dans leur concept d8DSSdistribué, Jacob et Pirkul [Jacob 92] envisagenteinplacer
la réunion par un systeme qui permet aux membregalupe d'échanger des informations et
leur expertise de facon continue plutét que limit@da durée de la réunion. La topographie
exacte du systeme varie selon l'aide fournie, aldon réseau local de terminaux, a un
certain nombre de groupes de participants qui pgume non tous étre dans la méme zone
spatio-temporelle.

2.5.1 Architectures des GDSS distribués

De nombreux auteurs définissent I'architecture MBS en termes de divers composants
[Bonczek 81] [Sprague 82]. [Turban 01] note quediesrs composants d’UbSStraditionnel
et/ou ses utilisateurs peuvent étre dispersés a fds géographiquement et
organisationnellement au travers d’'une organisagtode son environnement. Les décideurs
et assistants doivent étre capables de travaillsr B systeme n’importe ou. lls doivent avoir
un acces direct alDSS afin d’adapter dynamiguement les ressources aitiati®n.
L’architecture qu’il propose possede cing carastiges principales :

» Les ordinateurs sont dispersés au travers d’un@usieurs organisations ;
» Les ordinateurs sont connectés a l'aide d’un systéencommunication de données ;

» Une BDD commune est partagée par toutes les BDpocatives, mais des BDD
additionnelles peuvent exister ;

» Tous les ordinateurs sont coordonnés centraleméaida d’un plan de gestion de
ressources d’information ;

> Les opérations d’entrées/sorties sont effectuésgimudes postes utilisateurs.

Les trois principales topologies utilisées pour dammunication sont la topologie
centralisée, la topologie décentralisée et la tgielhybride. La topologie hybride représente
une étape intermédiaire entre les deux autresdgjed.

2.5.1.1 Architecture centralisée

Dans les structures hiérarchisées les différentdree sont coordonnés par une entité
hiérarchiquement supérieure (Figure 3.4). Les pride décision pour un niveau sont ici
centralisées dans un centre coordinateur qui ped&tsemble des informations nécessaires
transmises par les centres gu’il supervise.

L’architecture distribuée de Turban est typiguemerd topologie de réseau centralisé. Le
principal avantage des systémes centralisés assiplicité, qui est un facteur important
pour le développement deSS(temps de développement court et meilleure mait&biEn
outre, la topologie centralisée permet un contedé® sur les données et les utilisateurs du
DSS Cette centralisation de la décision permet adissioir I'assurance d’une cohérence des
choix. En revanche, une telle approche ne permetdjiBustrer le caractere distribué des
décisions que I'on rencontre dans une architedhdestrielle quelconque. Par conséquent, il
n'y a aucune tolérance aux fautes, aucune indéperdau lieu et faible extensibilité. Aussi,
I'architecture repose sur une source centrale delsgnisation (figure 3.4). Bien souvent, le
réle de coordination centrale est dévolu a la loesdonnées. Cet élément représente un point
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central susceptible de rendre le systeme partremient fragile et de mettre tout le systéme
hors-service face a une défaillance du composamtateque cela soit local (comme une
panne matérielle) ou externe (comme une panne ugsBa outre, I'évolutivité d'un tel
systeme est limitée : 'augmentation de la capauitéeut se faire que par un remplacement
du composant central par un composant plus puisBamts le cas de certaines filieres ou
lintégration verticale est fortement présente, réseau avec coordinateur peut s’aveérer
représentatif.

COORDINATEUR CENTRAL
DECIDEURS CARACTERISTIQUES
Décideur 1
Décideur 2
Décideur N
y N
v
Décideur 1 Décideur 2 Décideur N

Figure 3.4 : Architecture centralisée

Parmi d’autres possibilités, deux topologies deaaspeuvent améliorer cette situation :
une topologie décentralisée et une topologie hgbecmmbinant des topologies centralisées et
en anneau [Minar 02].

3.5.1.2 Architecture décentralisée

Dans l'approche distribuée, nous sommes en présganeréseau de centres de décision
autonomes [Huguet 94]. Cette approche permet it les contraintes a respecter dans un
centre de décision qui découlent des centres aetomtfluent sur les centres aval. Si les
contraintes appliquées a un centre sont trop césts, la décision est alors impossible. On
parle alors de défaut d’autonomie. Dans ce casgieef les centres amont ne pourront pas
valider leurs décisions. La négociation pour lehezche d’'une décision commune est alors
initiée.

Contrairement a l'approche par coordinateur, cetpproche permet par définition
d’illustrer le caractere distribué des décisionss Isystémes décentralisés (figure 3.5) ont
presque exactement les caractéristiques opposéesysimes centralisés. Ils sont tolérants
aux fautes (dans une certaine mesure), indépendhantieu et extensibles. En effet,
'extension du systéme peut étre réalisée parutapgle nouveaux composants sans devoir
suspendre le fonctionnement de lI'ensemble. De mémeréplication des composants
« vitaux » entre les différents nceuds permet diassine certaine capacité de tolérance aux

54



fautes. En revanche elle demande la mise en peimhéthodes spécifiques de gestion pour
assurer une cohérence globale des difféerents chaxprincipal désavantage de cette
topologie réside dans la difficulté a connaitreaanaitriser I'état du systeme : il est ainsi
relativement difficile de gérer les autorisation&cdés et par conséquent difficile a
implémenter.

Décideur 1

Décideur 2

Décideur 3
Décideur 2 Décideur 3
Décideur 1 < Décideur 1
Décideur 3 Décideur 2

Figure 3.5 : Architecture décentralisée

3.5.1.3 Architecture hybride

Les topologies hybrides sont parfois utilisées pdraiter des cas relatifs a la
synchronisation de données, la réplication de desmrau équilibrage de la charge, mais
celles-ci restent fortement basées sur des actinigs centralisées traditionnelles. De plus,
de telles topologies hybrides montrent qu’elles p@u utiles dans des situations extrémes.

Afin de résoudre ces problemes, la topologie hybiigble quelques composants jugés
« centraux » a l'architecture dans un anneau @du6). De cette maniére ces composants
sont clairement identifiés et donc plus faciledenmistrer. Afin de ne pas mettre en danger
'ensemble du systeme en cas de panne de l'un sle@mposants centraux, une certaine
redondance des fonctionnalités et des connectiinzévue.
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COORDINATEUR CENTRAL
DECIDEURS CARACTERISTIQUES
Décideur 1
Décideur 2
Décideur N
A
Décideur 1 Décideur 2
Décideur 2 <+ Décideur 1
Décideur 3 Décideur 3
v
Décideur 3
Décideur 1
Décideur 2

Figure 3.6: Architecture hybride

2.5.2 Les GDSS basé sur le Web

Les équipes virtuelles sont des groupes géograeimgat dispersés de gens partageant un
but commun pour réaliser des taches interdéperglentéravaillant a des endroits différents.
Elles utilisent I'ordinateur et les technologiescdenmunication pour communiquer des idées
et des informations, pour coordonner des activétéprendre des décisions. Pour travailler
efficacement, les équipes virtuelles doivent wilides technologies du web pour surmonter
les barrieres spatio-temporelles qui affectentdessions de prise de décision distribuées,
augmenter la gamme et la profondeur d’acces aiimdtion et améliorer I'efficacité et la
performance du groupe. Les technologies du webgguwsupporter le travail de groupe de
guatre manieres : la structuration des processugraigpe, support a la communication,
I'amélioration du traitement de l'information esdmpacités de modélisation.

Les systemes d'aide a la décision de groupe bagé web sont des systémes fondés sur

les technologies du web ou les utilisateurs acdedeac des navigateurs du web via la
connexion Internet. Le web est un moyen naturelsggporte la collaboration, la prise de
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décision et la communication entre des équipesiluligtes. Cependant, peu @®SSa base

du web sont disponibles en raison de la difficdiééconstruire des applications a base de web
faciles a utiliser. En effet, le support a la conmmation interpersonnelle dans les
technologies de collaboration a base du web exesasst limité aux forums de discussion,
I'e-mail, la messagerie instantanée et les outilsahférence audiovisuels a base du web. Les
outils d’aide aux équipes distribuées qui ont é@iequement testés sont principalement des
systemes de conférences asynchrones (c'est-aeditediciels de forum de discussion) ; ces
systemes ne supportent pas explicitement les posate prise de décision et ne fournissent

pas souvent d'outils pour I'évaluation des optaiternatives.

2.6 Techniques et outils d’aide a la décision de @upe

Le besoin de techniques d’aide a la prise de da#tisbllective est plus grand que jamais.
C'est en raison de la complexité des relationsa@oaques, du nombre sans cesse croissant de
décideurs et d'organisations impliquées dans lesegsus de décision, de I'acces en ligne aux
sources externes multiples d'information et deaigl€ourts impartis a la prise de décision.

2.6.1 Techniques pour la prise de décision de groep

Aujourd’hui de nombreuses situations invitent lesniangers et/ou dirigeants a utiliser des
techniques de discussion et de résolution en gsopper :

» le recueil et I'extraction des connaissances chszkperts (management des
services) ;

I'aide a la prise de décision collective ;

pour la résolution de problemes complexes ;

pour la créativité et I'innovation.

YV VY

Pour tirer le meilleur profit possible du travaih groupe, le manager doit gérer la
dynamique de groupe de facon a équilibrer les dmritons individuelles et le
fonctionnement du groupe. Il doit en particulieitéwvdes problemes de fonctionnement du
groupe lors des reunions collectives : pressiorpdés vers la conformité, peur d’étre évalué,
émergence de leadership, phénoméne de paressdesaoaflit, etc. Pour cela, il peut
exploiter les résultats sur la dynamique des greumm particulier les techniques de
discussion et de résolution dans les groupes, &ab@n psychologie sociale.

Les techniques de groupe sont tres utiles car fellesissent un moyen pour produire un
résultat qui est potentiellement meilleur que cghwoduit par un individu seul. Elles
permettent une utilisation efficace du temps desigg@ants. Ainsi, chacun peut contribuer
sans étre encombré. Les techniques de groupessifitiaussi un engagement de ceux qui
participent dans le produit final et elles pernmttau groupe d’examiner des problémes
sociaux qui sont complexes ou mal définis.

2.6.1.1 Le brainstorming

Mis au point par Osborn [Osborn 57], le brainstorgnest une méthode congue pour la
génération d'un maximum d’'idées possibles dangdasions de groupe ; le brainstorming
cherche a privilégier la part de I'imagination drigm de chaque membre du groupe, en
proposant surtout la non-censure et la non-critiges idées générées. En général, un
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brainstorming est suivi d'une séance de discussimries solutions proposées destinée a une
prise de décision par consensus : cette technigubasée sur une succession de votes des
experts afin de classer les solutions proposésglobrainstorming et d’aboutir a la meilleure
solution aprés plusieurs tours de vote. Le déroefdgrd’'une séance de brainstorming consiste
en quatre phases : Préparation (constitution degpgs, présentation du theme a étudier),
Divergence (produire le plus grand nombre d’'idéese conformant aux quatre regles : tout
jugement critique est exclu, la quantité est derdaret non la qualité, I'imagination libre est
bienvenue, les combinaisons et améliorations ddd@mt acceptées), Convergence (travail de
tri, de sélection et de jugement de la production).

Le Brainwriting

Cette technique, proche du brainstorming, consisteettre au centre de la table plusieurs
feuilles de papier sur lesquelles est décrit leblgmme a résoudre ou le theme a débattre.
Chaque membre du groupe doit prendre une feuilf@tgr ses idées et la remettre au centre
de la table. Ce cycle a lieu jusqu’a ce que chamusonne ait lu et rempli toutes les feuilles.
Une fois les idées regroupées en idées principidas,taux de consensus est calculé par
comparaison. Cette technique aboutit en général@us grand nombre d’idées.

2.6.1.2 Technique de prise de décision consensuelle

La technique de prise de décision consensuelle pawute les sessions initiales d’un
brainstorming ou étre utilisée seule. Son but [padoest de trouver la solution optimale a un
probleme. Ceci est réalisé par le vote d'un gradipgperts pour une solution (ou une idée)
préférée ; les solutions présentées au vote sdhdscebtenues suite a une session de
brainstorming. Le vote se fait par un scrutin extiauprés de 'ensemble des experts.

2.6.1.3 Technique NGT Kominal Group techniqué

La taille du groupe et les différences de statutd@xpertise entre les membres peuvent
parfois rendre difficile la gestion d’'une séance lainstorming (conflit, inhibition des
réponses, influences sociales). Dans ce cas, l&eum pourra avoir recours a la technique du
groupe nominal [Delbecq 86].

La technique du groupe nomin®GT) est une méthode structurée destinée a stimuler la
creativité du groupe en matiere de prise de détigitest donc un processus de groupe qui se
veut directif, orienté vers une décision que lasigipants sont amenés a prendre a travers des
étapes bien déterminées. La technij@T est particulierement utile pour « identificatioesd
problémes, exploration des solutions, et établissgrdes priorités ». Le processN&T a
pour objectifs : s’assurer que les difféerents pssas sont utilisés durant chaque phase
créative ; compensation de la participation des bremdu groupe ; et incorporation du vote
mathématique pour agréger les jugements indiviqetecq 86].

En tant que méthode a suivre pour une prise desidéaile groupe, la NGT peut servir tres
utilement a :
» definir les variables essentielles dans une sdnatonnée ;
» cerner les éléments clefs d'un projet destiné a&e fappliquer une solution
particuliere a un probléme donné ;
> fixer des priorités entre les problemes a examilesrbuts a atteindre, et ainsi de
suite au moyen d’'un vote.
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La technique du groupe nominal est une méthode egtiutilisée pour dégager un
consensus au sein d’'un groupe de personnes syudssons données. L’avantage de cette
technique est qu’elle appligue un processus desidécallant du stade individuel au stade
collectif, permettant ainsi a chaque participamixgrimer son opinion avant le démarrage de
la discussion de groupe. La technique du groupeeestnmandée comme une méthode pour
permettre au groupe de personnes qui déciderah@eses a examiner dans l'analyse de
situation de parvenir a un consensus.

Dans la technique de prise de décision consensleltifférence de statuts et de grades
des experts pourrait influencer le résultat du d@ehacun. La technique du groupe nominal
permet de pallier ce probléme. Elle permet auifatélur de recueillir de I'information aupres
de plusieurs experts tout en évitant les aspeoggtifi® du travail dans un groupe : les
membres du groupe se réunissant mais travaillaspendamment les uns des autres.
D’autres discussions pourront suivre pour détermimge solution consensuelle entre les
experts. La technique du groupe nominal est dostirde a remplacer la prise de décision
consensuelle, mais elle peut étre aussi utiliséenm® une interface entre le brainstorming et
cette derniere.

Le déroulement de la séance peut étre le suivBitision du groupe en sous-groupes,
chacun doit répondre individuellement, par écrit,probleme posé en notant le plus grand
nombre d’idées et suggestions ; Tour de table @gwihfait connaitre ses réponses qui sont
alors notées sur de grandes feuilles de papier.dBaxitique permise, mais clarification
possible en discussion de groupe ; Nouveau toumble qui permet a chacun de préciser
leurs idées s’il y a lieu et de lever toute ambigsiur I'idée émise ; Vote secret demandant
aux membres de classer les solutions de la megli@let plus mauvaise.

2.6.1.4 La méthode Delphi

Cette technique [Delbecq 86] permet le travail &tafice, sans réunion entre les
participants. Le travail se fait par correspondaresdre plusieurs participants et un
coordinateur qui centralise les réponses. La méttidelphi est un outil standard d’enquéte.
« La méthode consiste en un processus itératif gigat une présentation anonyme d’un
ensemble de jugements émanant de personnes infrjugements qui sont ensuite soumis a
réévaluation ». Cette méthode a la particularitgpdeer une série de questions a un cercle
permanent de personnes plusieurs fois de suitbut.&nal est de rassembler plusieurs avis
d’experts sur un sujet précis, de mettre en éviglesies convergences d’opinions et de
dégager un éventuel consensus.

Delphi possede plusieurs atouts qui en font unodéits les plus fréquemment utilisés. La
meéthode garantit entre autres :

un anonymat absolu des experts ;

un processus itératif ;

un feedback continu aupres des participants ;
un traitement statique des réponses

YV VYV

Cette technique présente I'avantage de permettpeida de décision collective dans des
situations qui ne permettent pas aux participamtssel rencontrer. Le travail se fait par
correspondance entre plusieurs experts et un agetalisateur (le facilitateur) qui s’occupe
du bon déroulement de la méthode. La méthode Dekithasée sur 'anonymat, le feed-back
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d’'information et les itérations controlées. Un ¢dss gros avantages de Delphi est la quasi-
certitude d’obtenir un consensus a lissue des tmmemires successifs. Par ailleurs,
I'information recueillie au cours de I'enquéte (Beénents, tendances, ruptures, données, etc.)
est généralement riche et abondante. La mise emeceevia méthode Delphi peut parfois
enrichir le débat en développant de nouvelles petses ou hypotheses qui n'avaient pas été
abordées auparavant par les participants.

De maniere générale, la méthode Delphi, favorianbnvergence des opinions autour de
valeurs centrales, est particulierement bien agaptéir préparer le consensus nécessaire a
certaines prises de décision. En revanche, elfgermaet pas aux participants d’expliquer et de
justifier les idées émises. Elle prend égalemeatibeup de temps.

A présent, des variantes de la méthode Delphitioadielle sont de plus en plus souvent
utilisées comme techniques pour aider a liderdifmn de problemes, a I'établissement
d’objectifs et de priorités et a la recherche datgm aux problemes. Toutefois, d’un point de
vue pratique, beaucoup d’auteurs critiquent ladeur de la méthode. Elle s’avere souvent
longue, codteuse, fastidieuse et intuitive plutd¢ gationnelle. D’autre part, les experts sont
beaucoup sollicités, or leur motivation pour p@pec a I'enquéte risque de s’émousser tout le
long de la procédure. Par exemple les experts peungepas ré-envoyer le questionnaire ou
alors les experts peuvent ne pas envoyer le quesiie a temps.

D’un point de vue méthodologique, on peut aussigerer le fait qu’'un consensus ou une
convergence des opinions sur un sujet ne donn@dxEssairement une bonne prévision. Il
n’est donc pas toujours utile d’obtenir a tout prne opinion consensuelle. Il est parfois plus
intéressant de mettre en évidence les différepfaanses ou les points de divergence.

Enfin, la procédure contraignante prévue dans lestipnnaire Delphi est discutable.
D’aprés la méthode, seuls les experts qui sorteté ciorme (qui n’ont pas le méme avis que
la majorité) doivent justifier leurs positions. G pourrait considérer que l'opinion des
déviants est, en termes prospectif, plus intéréssqme celle de ceux qui rentrent dans le
rang. Si on veut se placer dans une perspectiygréabaution, le fait de ne pas tenir compte
des pensées minoritaires risque de limiter la pattla prospective.

Le déroulement est le suivant: Le coordinateurinfateur) envoie un premier
guestionnaire aux membres du groupe en expliqeaptdbléme. Chague membre émet ses
suggestions et solutions de maniere anonyme ; bedowteur synthétise les réponses et
idées de chague membre ; Il intégre les idéeslatimms de chacun dans une liste qui sera
renvoyée a chacun ; chaque membre classe lesatiéetutions de la liste intégrée ; L'étape
4 est répétée plusieurs fois jusqu’a ce qu’un aosse émerge et qu’on parvienne a une
décision claire.

Cette technique présente I'avantage de permettpeida de décision collective dans des
situations qui ne permettent pas aux participaatsedrencontrer. En revanche, elle ne permet
pas aux participants d’exploiter et de justifies lelées émises. Elle prend également
beaucoup de temps.

La méthode variante « Policy Delphi »

Vu la complexité et la difficulté de parvenir a consensus ou a une convergence totale
entre les différents avis d’'experts, la techni@adicy Delphipeut étre envisagée. Celle-ci ne
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recherche pas a tout prix un consensus entre [etex mais vise plutdt a recenser le plus
grand nombre d'alternatives possibles. Il s’agiurd’outil d’analyse plutét que d'un
mécanisme permettant la prise de décision [Lingt]nL'avantage de cette méthode est que
son procedé permettra de tenir compte de tousvies @u’ils soient majoritaires ou qu’ils
soient minoritaires.

Les buts dePolicy Delphiidentifiés par [Linston 75] sont: (i) s’assuraneqtoutes les
options possibles sont prises en considérationggiimer I'impact et les conséquences de
chaque option et, (iii) examiner et estimer le nivel'acceptabilité de chaque option.

Comme le disent Turoff et al. [Turoff 02], I'attentiu décideur par rapport a la méthode
n’est pas d’obtenir une décision prise par un gelld’experts. Il compte avoir un énoncé des
différentes possibilités et informations sur ures@insi qu’'un support dans sa démarche. Le
réle de la méthode se limite a fournir le plus finmations possible, la décision finale restant
du ressort de la compétence d’'un décideur.

2.6.1.5 La négociation

Traditionnellement, la négociation n’intervient doesqu’il s’agit d’établir un accord entre
des participants interdépendants dont les positiendépart sont conflictuelles car les parties
en présence ne partagent pas nécessairement la pémeption de la problématique.
L’objectif de la négociation est de trouver un agrd’entente entre les parties, une plate-
bande ou leurs positions respectives se joignentetours a la négociation est une pratique
courante dans les organisations.

« Par négociation, nous entendons une discussion @auelle les différentes parties
intéressées échangent des informations et arrigenn accord. Les trois temps de la
négociation se décomposent en (a) un échangerhbllaté I'information, (b) chaque partie
dans le processus de négociation évalue les infamsaen fonction de son point de vue, (c)
'accord final est obtenu par consentement mutugBmith 90]. Dans cette définition, la
négociation impliqgue deux éléments essentiels,adpart la communication (a) et d’autre part
la prise de décision (b) (c).

La négociation est abordée par différentes disegli I'économie, les sciences des
organisations, les sciences de I'aide a la décisiatelligence artificielle distribuée, ... Dans
le domaine des systemes d’aide a la décision dggr&DSS, des systemes informatiques
d’aide a la négociation NDSS, dans lesquels intervient un médiateur, fourmssme aide
aux acteurs humains pour négocier [Bui 92].

La persuasion est un moyen d'influer sur I'espaes prréférences des autres négociants
pour le rendre susceptible de coincider avec spr@raire de préférence. Il y a alors un
accord possible. L’argumentation est un moyen dsyasion qui a pour but de rendre la
proposition plus attractive en apportant des mdfiaeinations. L'argumentation est la
construction d’'un schéma d’analyse vers une coimlusElle a pour but de renforcer
'opinion a l'aide de données et de justificatiof@ulmin [Toulmin 58] distingue trois
briqgues de base d’argumentation : la conclusionl'gumecherche a démontre€laim (c)), la
donnée qui y réfereData (d)) et la justification elle-mémaéA(arrants (w)). La nature et la
fonction des arguments peuvent étre diverses. Tamste@n a pour habitude de les classer en
trois catégories : les menacdkréaty explicitent en quoi la proposition est rejetaples
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récompensegéwardg explicitent en quoi la proposition est acceptghés appelsappeals
explicitent en quoi une alternative est préférablane autre.

Avant méme la conception d'un cadre de travail ptaurréalisation du systeme de
négociation automatique, il est utile de rappeadsrfbnctionnalités que doit posséder un agent
négociant a base d’argumentation : 1) la capaeitéotiception des suggestions : étre capable
de générer une proposition partielle ou complétes daspace des préférences. 2) la capacité
de jugement d’'une suggestion : elle peut s’exprideemaniére minimale (une réponse totale
oui/non). 3) la capacité de conception d'un argumeétre capable de justifier une
proposition, le refus d’'une proposition ou une @réfce entre deux propositions. 4) la
capacité de jugement d’'un argument : étre capablprdndre en compte cette justification
dans son raisonnement.

2.6.2 Outils d’aide a la prise de décision de groep

Les technologies de l'information et de la commatian (TIC) permettent la prise de
décision collective a distance grace a l'utilisatide logiciels d’aide a la prise de décision
collective.

Parmi les plus courants, on trouve les logicielsbdainstorming électronique ou de
brainwriting, des outils de votes collectifs, d’analyse muligces, de matrice de consensus
[Favier 97]. De leur poste de travail, les parteifs peuvent faire parvenir leurs idées, en
interaction simultanée (mode synchrone) ou non @res/nchrone), a un logiciel d’analyse
qui compile et distribue les résultats.

La prise de décision assistée par ordinateur pftreieurs avantages :

» l'anonymat réduit la pression a la conformité eppréhension de I'évaluation par
les autres, le nombre d’idées émises est plus taporque lors de séance de
brainstorming en coprésence ;

» sauvegarde automatique des contributions, ce quigiela mise en mémoire des
réunions et le suivi des projets ;

» prise en charge de grands groupes et sous groupessant disperses
géographiquement.

De nombreux systemes d’aide a la décision de greapeconcus pour faciliter la prise de
décision grace a l'apport de la prise de décisigsiséée par ordinateur outils de
brainstorming, votes, pondération des décisions¢igdion et annotation des idées, etc. Ces
systemes encouragent tous les participants a giengans la prise de décision, par exemple
en permettant de conserver I'anonymat ou en gasamt que chaque participant puisse
prendre au moins une fois la parole.

Dans le contexte de l'aide a la décision collectampérative, les premiers systemes
développés sontCo-oP[Bui 86] etMEDIATOR[Jarke 87].

L’environnement de discussion da@®-oP est coopératif, distant et démocratique. Le

systeme offre une variété de facilités de commuioicaallant de la messagerie électronique
(e-mail) aux outils de communication de groupe structtréls queDelphi et NGT), et les
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modeles d’aide a la décision multi-criteres poécliange d’'informations et I'agrégation des
préférences.

MEDIATOR[Jarke 87] est aussi UDSS Il peut étre appliqué dans des cas ou la situatio
devient peu conviviale. Dans un tel cas, le coatrdlaccés aux données privées, les
représentations de problémes et des outils poidiel'a la négociation sont nécessaires. Dans
MEDIATOR le groupe constitué d’agent humains et agentshimes inclut un médiateur
humain. Le role du médiateur est d’aider les pigdiats a établir une représentation du
probléme commune et, en empruntant une attitudm®uohgromis et de consensus, trouver une
solution acceptable. La communication est réal@é&ravers des structures de manipulation
des données (ceci est similaire au concept defieattires de tableau noir en 1A).

Le systeme procede en trois phases: la représamiatividuelle, I'intégration de vues et
la phase de négociation. Dans la premiere phasguehparticipant utilise les outils et les
bases de données publics et privés du systemel’éfablir sa représentation individuelle du
probleme. Ensuite, chacun construit ses relatiengréférences en utilisant la méthode d’aide
a la décision multicritere (tous les participantgisent la méme méthode), appelé UTA
[Jacquet-Lagreze 84]. Durant la seconde phasegtiateur humain tente de construire une
représentation commune du probleme. Les définitiamdividuelles des sources de
connaissances, les alternatives, les criteredptegions d’utilité et les matrices de décision
sont transférés dans une base de données commanéroikieme phase procéde par
négociation et se réfere seulement a la reprégamtammune. Le médiateur peut réaliser les
négociations par la recherche d’'un consensus,vargrd’échange d’information, et par la
recherche d’'un compromis quand le consensus n'ast gbtenu. Les participants sont
conscients du processus de la négociation quepsésenté graphiquement ou sous forme de
données relationnelles dans une matrice.

De plus, de nombreugDSSde premiére génération, comm@eoupSystemfNunamaker
97], sont fondés sur une architecture client-saretisupportent seulement les processus de
prise de décision collective sur des réseaux lodantreprise.

TCBWorks[Nunamaker 97], un systeme de la premiére gén@rates GDSS a base de
web, a été congcu pour permettre aux membres d'goges d’interagir, d’analyser les
résultats et prendre des décisiom&€BWorks utilisait les technologies web de premiére
génération pour construire dé€&dDSSa base du webTCBWorksintégrait la discussion
structurée et la prise de décision multicriteressdan outil et ne supportait pas explicitement
le processus de prise de décision de groupe.

Un autre produit appel&roupintelligenceest un outil deeporting basé sur le web pour
les produits GroupSystemsAinsi, GroupSystemsa été utilisé exclusivement dans des
environnements de salle de décision face-a-face des réseaux d'ordinateurs fonctionnant
sous Windows.

Clairement, les systemes présentés ci-dessus gprapgiés pour des environnements de
prise de décision de groupe coopérative. Au camtraies systemes tels qGéP: Conflict
AnalysisProgram [Fraser 86] (un progiciel qui peut étiksédt dans I'analyse des conflits du
monde réel)SPANSS [Meister 05] (integre certaines techniques dlgse de conflits dans
un systeme d’aide a la négociatioNEGO [Kersten 85] (un systéme d’aide a la négociation
qui aident des décideurs a obtenir un compromisysaue CAKES-NEGQ Causal
Knowledge-driven Expert Systdiree 08] (suggére que des relations causalesede®s de
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négociation peuvent étre explicitement représergéestilisant une cartographie cognitive),
DINE : Distributed NEgotiatiorjBiro 92] (un systeme distribué d’aide a la négtion fondé
sur un modéle général d’'aide a la décision muléce) etDECISION CONFERENCING
[Quinn 93] (un outil de groupe permettant une agdeune plus grande implication des
managers, sont dédiés a des situations ou il y désaccord important sur les jugements
factuels et de valeurs. Ces systemes sont gén@alealifies comme des systemes d’aide a
la négociation [Jelassi 89].

Par ailleurs, le projedDICODESS[Gachet 03] définit un cadre logiciel de dévelappat
de systemes d'aide a la décision distribués etérabfs. Ceframework est basé sur la
technologie distribuée Jirét se compose de différents services collaborant p&soudre
certaines taches d'aide a la décision. La commumicantre les différents acteurs humains
d'un systeme d'aide a la décision (décideurs, tamés, experts, etc.) s'avere primordiale; il
semble donc logique d'utiliser l'infrastructuretdiziée duframeworkpour développer des
services Jini consacrés a la communication ensreitifisateurs. Ldramework DICODESS
possede déja plusieurs services de communicatiobade ¢hat service, voting service,
structured query servige D'autres services s'averent cependant nécesgaine doter le
projet de véritables fonctions de coopération.

2.7 Conclusion

Le recours a la décision de groupe s’est fait sentisein des organisations qui se sont
apercues que les modéles de décision traditionadmptés au cas uni-décideur ne
correspondaient plus a la réalité organisationnetedéplacement vers des systemes d’aide a
la décision collective, d’'un SIAD mono-utilisatear un SIAD multi-participant provient
d’'une prise de conscience que le processus dégcdi@st souvent un phénomene de groupe.
Méme lorsque la décision est assumée organisatienrent par un seul, la décision est
presque toujours préparée par un travail collaborab nécessité de rendre compte,
d’'informer, de communiquer entre eux, voire de &epdevient un impératif généralisé.

Dans ce cadre, le développement des technologies I'idormation et des
télécommunications (TIC) a favorisé I'émergence ndeiveaux types de systéme appelés
systemes d'aide a la décision de groupe (GDSS). Sys®mes permettent a plusieurs
décideurs éventuellement dispersés au travergglesléieux géographiques, d’'interagir entre
eux en méme temps afin d’atteindre des objectifisnoans.

Dans ce chapitre, nous avons présenté le domamsydeemes d’aide a la décision de groupe
(GDSS) en donnant leurs définitions leurs carastiries et en dégageant leurs principales
structures topologiques. En particulier, si leseart sont situés dans méme lieu, on
privilégiera une salle de réunion. A l'inverseles acteurs sont situés en des lieux éloignés,
on utilisera des approches de type distribué. @peoahes sont donc fondées sur un dispositif
particulier de réunion de décision, le travail esisé étant dans la communication et le
partage d’informations. La bonne conduite de cemiohs de décision est assurée par un
facilitateur..

L’expansion de ces systemes a mis en évidence dassiéé de développer une autre
fonction non moins importante pour le succes dugssus d’aide a la décision collective, a
savoir la facilitation de la prise de décision deupe. Nous développons dans le chapitre
suivant le concept de facilitation, les qualitéguises pour un facilitateur ainsi les apports des
technologies de l'information et de télécommunimasi a cette fonction.
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Chapitre IlI

Aide a la Facilitation de la Prise de
Décision Collective

Les organisations aujourd’hui font face a des défisomparables survenant d’un
environnement global sujet a des changements midanpliquant différentes parties dans
la prise de décision. Cette double responsabititéaassi complexe que difficile a gérer, la
premiéere nécessite une rapidité et une agilitésajae la deuxiéme requiert une patience et un
processus. Le recours sans cesse croissant a sakitigh de probleme collaborative
opportune et une prise de décision participativasdies organisations a engendré une
demande croissante en facilitateurs afin de suppas processus [Baker 05]. Mais la
création et la facilitation du travail de groupeest pas un moindre probléme et
particulierement quand ces groupes sont hautenme@nttalisés — c'est-a-dire composés de
personnes qu'il est difficile de réunir (en facéee).

Dans les organisations virtuelles, I&DSS semblent extrémement appropriés pour
ameliorer les décisions stratégiques. Cela entiardéveloppement d€&DSSet les activités
de facilitation doivent accompagner un tel mouvetnen mettant I'accent sur l'intérét et le
réle du facilitateur. En effet, I§&SDSS sont liés au domaine de la créativité humainasiii
les GDSSnécessitent une expertise et une expérience ddasilitation des réunions de prise
de décision et doivent employer des facilitatewrsnains et utiliser des outils d'aide a la
décision pour modérer et gérer ces réunions.

Cependant, bien que plusieurs études aient illlsstnéerite du facilitateur qui peut étre un
facteur important du succés dans I'environnen@&DES un facilitateur humain hautement
gualifié n'est pas toujours disponible [Chalidaldsm 02] [Niederman 99]. La performance
des groupes interagissant avec G@BSSa été le sujet de nombreuses études [Adla 08d].
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Cependant, la recherche sur la facilitation dansdomaine est encore disséminée et
relativement peu de travaux pour supporter laifatibn de groupe ont été réalisés [Wong
03].

3.1 La facilitation
3.1.1 Définitions

La facilitation est une maniére de conduire designs de prise de prise de décision. Il y a
autant de formes de facilitations qu'il y a de symk réunions. Du point de vue de la
facilitation, les réunions de prise de décisionveet étre classées en deux catégories:

1) Les réunions de prise de décision de groupdieégment planifiées (comme les réunions
de département, les réunions de club, les réumioreonseil d'administration, les réunions de
cabinet d'avocat) dirigées par le chef du groupke quiésident de réunion, et

2) Les réunions de prise de décision ad hoc oujectibprécis (telles que le détachement
spécial, groupe de planification, le comité ad hoc)

La facilitation d’une réunion de prise de décisomtiective peut étre définie comme :
» une assistance a la planification et a la condlgte2unions de prise de décision ;
» l'art de guider le groupe vers les objectifs fixés

» une méthode pour conduire les réunions de prisg@édision collective en utilisant
un facilitateur afin d'assister le groupe dansdiveloppement d’'un agenda et la
conduite du processus de décision. Le facilitate@ir concentre sur le processus
(comment la réunion est dirigée) et laisse le aani{ge qui est décidé) aux participants
a la réunion. Le facilitateur est au service dwge

La facilitation est un processus dynamique qui iqu# aussi bien la gestion des relations
humaines, les taches et la technologie, que latamation des taches et la contribution a la
réalisation efficace des objectifs de la prise deigion. Bostrom et al. (1993) définissent la
facilitation ainsi: « les activités réalisées avgmndant et aprés une réunion de prise de
décision collective pour aider le groupe a attensks objectifs durant le processus de prise
de décision”.

Ackermann et Eden (1996) soutiennent que la fatibh aide le groupe a contribuer
librement a la prise décision, a se concentredast@che, soutenir I'intérét et la motivation
pour la résolution du probleme, reconsidérer I'@mesment du processus et a traiter les
guestions complexes plutdt que les ignorer ; aowes Phillips (1993) attire I'attention sur le
réle de la construction d’'une compréhension pagagé

Dans cette these, la facilitation de groupe esn@étomme le processus par lequel une
personne externe a l'organisation ou au groupeagaik, non concerné par le probleme de
décision, officiellement reconnu et accepté pagrimupe, est employée pour aider le groupe
dans la prise de décision. Dans ce contexte, lepgr@peut étre une équipe, un département,
une organisation entiére ou un groupe des persamggdusieurs organisations collaborant
pour la réalisation d’'un objectif commun.
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3.1.2 Facilitation vs. Médiation

Un grand nombre de synonymes est utilisé pour feggnila notion de facilitation. Ceci
rend difficile de donner une définition préciselddacilitation. Les termes tels que 'centré-
client', 'non-directif', 'catalytique’, ‘processddmocratique’, ‘prise de décision participative’,
‘conduite de groupe’, ‘travail de groupe’, 'coriselil'consultation’ ont tous été utilisés pour
décrire un processus semblable a la facilitatioagf@an 02] [Schein 99]. D’autres formes
sont aussi assimilées a la facilitation. Nous &tonla négociation, I'entrainement,
l'intervention, la conduite de processus, la coreddé groupe. En complément a cette revue
de littérature, tous les termes ci-dessus onta@isiderés comme pertinents.

Dans le cadre de notre étude, nous nous intéressoitsment a la facilitation qui n‘a pas
d’autorité sur le contenu ou les résultats du mege. La formation traditionnelle,
I'entrainement, la consultation d’experts, la dimetde groupe et la conduite traditionnelle ne
présentent pas un intérét puisqu'ils ont un caraetétoritaire par rapport aux résultats.

Plus particulierement, le mot ‘facilitation’ esusent utilisé de fagon interchangeable avec
la médiation. La médiation est une forme d'intetiend’une tierce personne — médiateur —
dans laquelle le médiateur aide les parties a négam accord qu’ils ont alors l'option
d'accepter ou de rejeter. Dans certains cas, lekatears jouent un role de résolveur de
probleme se focalisant sur la négociation d'un racdssue d’'un conflit immédiat. Dans
d'autres cas, la médiation se focalise plus sundleoration des rapports, en considérant que
cette derniere menera a la résolution du conflid ¢éau confrontation constructive.

La médiation est 'une des nombreuses approchaéaibdution de conflit qui utilise une
tierce personne intermédiaire pour aider les péieésoudre leur conflit. A la différence de
l'arbitrage, ou la tierce personne prend vraimentdécision sur l'issue du conflit, les
médiateurs aident seulement les parties dans kftogs de formuler une solution d’eux
méme. Ainsi, les médiateurs réunissent les paatiesgonistes (ou parfois se déplacent entre
eux), les aident a décrire le probleme en termgwdd#s de vues et intéréts négociables et de
besoins plutét que des positions non-négociabtedg\eloppent un ensemble d'idées dans la
perspective de faire coincider les intéréts eb&soins des deux cbtés. Quant au facilitateur, il
joue un réle important dans ces réunions. Il egpoasable de communiquer les objectifs de
la réunion, réaliser I'ordre du jour et garantiedous les membres du groupe sont partie
prenante dans la discussion.

Le médiateur aidera alors les parties a évaluamkites relatifs des différentes options et
faire le « brouillon » d'un accord qui convientéeux aux intéréts personnels. Cependant, il
est du ressort des parties de décider quant &epéation ou non de l'accord final. Bien qu'il
existe, en général, une pression sociale consi@égdur accepter le reglement, s'il ne
coincide pas avec les besoins d'une partie ceti@éde est toujours libre de rejeter le
réglement et essayer une technique de résoluticorfét alternative.

3.2 Formes de la facilitation

La facilitation de la prise de décision collectadopte une variété de formes et de modes :
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3.2.1 Modes de facilitation

Dickson (1993) propose les différents modes déiti@ion suivants :

(1) Le mode dirigé-utilisateur est lié a I'absedaen facilitateur formel de la réunion de
prise de décision. Les fonctionnalités @IDSSsont mises a la disposition de tous les
membres de groupe,

(2) Le mode dirigé-conducteur supporte les intetiees d'un facilitateur dans I'utilisation
de la technologie mais pas le processus de dégision

(3) Le mode dirigé-facilitateur considere que leilfateur influence le groupe sur la
maniére d'utiliser la technologie.

3.2.2 Facilitation technique vs. Facilitation du pocessus

De Vreede et al. (2002) notent une distinction estr facilitation technique et celle du
processus de groupe:

1) La facilitation technique :

Ce type de facilitation a pour objectif d’assides participants avec la technologie et est
souvent exécutée par un conducteur. Les intervehti@ conducteur consistent & manipuler
la technologie mais pas le processus. En gén&alype de facilitation ne fournit pas un
support a la communication et ne conduit pas lepgorers I'objectif escompté de la réunion
de prise de décision. Former les utilisateurs &setiles outils du systéme collectif est
nécessaire afin d’atténuer le manque de convigidkt ces outils.

2) La facilitation du processus :

La facilitation du processus de groupe consiste aiérer les participants et leurs
interactions dans la réalisation des taches erdeurire émerger les résultats de la réunion,
motiver et guider les participants, particulieremelans un environnement distribué ou il est
difficile pour les utilisateurs de se voir et dendgir, et gérer la transition entre les phases de
la réunion ou la participation de l'utilisateur ggale quant a la réussite de la réunion.

Dans ce dernier mode, les taches de facilitatiarvgat se focaliser sur le contenu de la
réunion ou sur le processus proprement dit.

3.2.3 Facilitation du processus vs. Facilitation daontenu
1) La facilitation du processus :

La facilitation du processus est définie comme isena disposition d’'un support général
au groupe de décision et en particulier d’'une stinecprocédurale du processus de décision.
La facilitation du processus se focalise sur I'aéd& structuration des taches. Elle garantit
une participation égale et une gestion appropriéeéedchps. Les interventions de processus
structurent les décisions en collections de taadthesbas niveau. L’'encouragement du
facilitateur au groupe a rester en accord aveclda du processus de décision, éviter la

68



critique pendant le brainstorming, obtenir une ipguration égale de tous les membres du
groupe sont des exemples de telles interventions.

Dans cette catégorie de facilitation, Dickson ef(E92) distinguent entre deux types de
facilitation de processus : “les interventions @ehe” qui signifient la focalisation de
lattention du groupe sur la tache et “les inteti@ams d'interactions” qui visent les
participants et leurs relations.

b) La facilitation du contenu :

La facilitation du contenu implique des intervensajui ont trait directement au probleme
a resoudre. La facilitation de contenu se focasise le contenu de la prise de décision,
'analyse des données et I'affichage et la diffngies résultats pertinents. Avec la facilitation
de contenu, le facilitateur fournit plus qu’'une pleninformation ou orientation impartiale
obtenue par la facilitation de processus.

3.3 Le facilitateur

Les utilisateurs dans une réunion de prise de idécessistée d'un GDSS peuvent avoir
deux réles différents: Rarticipants» et «facilitateurs». Un utilisateur peut créer une
nouvelle session et devenir un facilitateur deslss®n. Un facilitateur d’une réunion de prise
de décision peut inviter des utilisateurs poursissia la réunion comme participants. Le
facilitateur se concentre sur le processus (comieiger la réunion) et laisse le contenu (ce
qui est décidé) aux participants a la réunion.daditateur est au service du groupe.

3.3.1R0les du facilitateur

Un facilitateur est une personne qui est accept#etqus les membres du groupe, il
intervient pour aider a résoudre des problemeseaidoe des décisions. Il ou elle aide les
participants a une réunion de prise de décisioleacdle a partager toute information ou vue
gu'ils soumettent au groupe de décision. Le fatdiir conduit le processus de prise de
décision, alors que les participants (décideurgpseentrent sur la tache.

Dans certaines réunions de prise de décision, déitédeur agit simplement comme le
président d’'une session réguliere. Le facilitateuéme le groupe vers un but bien précis a
travers un processus spécifique congu par le fatelir tel qu’un processus de planification
stratégique ou une réunion de partenariat avadéhut de développement d'un projet. Le
facilitateur peut aussi agir comme un médiateur @ider le groupe a résoudre les conflits.
En qualité de tierce personne neutre, il intervigmtir faciliter la prise de décision qui est
souvent faite par consensus.

Les régles fondamentales ou les directives sontndesies pour le déroulement d’'une
réunion de prise de décision. Elles doivent étepiges au début de la session et le groupe
doit s’y conformer. Le facilitateur demande au grewautorité de faire respecter les régles
fondamentales pendant la réunion de prise de décisi

Pour les facilitateurs, une coopération totaleeetdus les participants qui seront concernés

par la décision est autant que possible que désirabs aspects de prise de décision partagée,
opportunité égale de participation, égalité, patdg pouvoir et responsabilité individuelle
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sont fondamentales a une coopération totale. Maitrde tout le groupe est plus créateur que
le celui de n'importe quel individu seul.

Le facilitateur assure plusieurs roles dans I'emnement de systémes d’aide a la décision
de groupeGDSS. Dans une étude sur IEDSS Nunamaker et al. (1997) identifient les roles
suivants :

préparation de I'ordre du jour ;

intégration de la technologie ;

support technique ;

recherche d'information ;

coordination de la réunion de prise de décision ;
enregistrement des commentaires et des résultatstey
chronométrage de la durée de la session.

VVVYYVY

Dans la littérature sur le domaine d8®S$ certaines études abordant la fonction de
facilitation distinguent entre Facilitateur et Caoteur. Elles ont examiné l'effet d'un
facilitateur et/ou un conducteur sur le processuprise de décision [Anson 95] [Dickson 93].
Normalement, le facilitateur n'est pas un membregdwpe et ne participe pas, ainsi, au
brainstorming, au vote, etc. Néanmoins, le faddila assure souvent le role d'un
coordinateur. Pour ce faire, il doit avoir une caissance pratique excellente du systeme, une
compréhension des questions a discuter en reumorgpport coopératif avec les participants
dans l'organisation de la réunion de prise de d#tist une appréciation de la facon la plus
appropriée d'organiser la discussion. Certainsodéts dédiés a I'ordre du jour de la session,
la configuration de la salle de décision, I'intratan de la perspective d’'un participant, la
sauvegarde et I'impression des données fourniedeplagiciel, sont destinés seulement au
médiateur qui les utilise au cours du déroulementdéunion et pour la gestion du dossier a
la fin de la réunion.

Au contraire, le role du conducteur est d'impléneenés configurations du systeme pour
le groupe et seulement a sa demande [Jarvenpa®&8$. ce sens, le conducteur ne dirige
pas, mais obéit simplement. Le conducteur dewvcapendant, étre capable de répondre aux

guestions posées par les participants quant a ditymté des outils a utiliser pour les
différentes activités.

Les differences entre le facilitateur et le conductdeviennent plus distinctes en
examinant leurs comportements quand les utilisatelemandent conseil a propos du
déroulement de la réunion. Un facilitateur dirigela processus, alors qu'un conducteur ne
devrait pas faire des suggestions constructiveBesSe sont communiquées au conducteur
qui les implémente [Dickson 93]. L'avantage deystesne réside dans la disponibilité d'une
personne qui peut manipuler des requétes et résodels problémes se rapportant au
fonctionnement du logiciel et son efficace utilisat a coté d'une personne différente
responsable de I'implémentation réelle.

La mission du facilitateur est de choisir les parss qui prépareront les différents aspects

de la réunion, puis d’'organiser leur travail pendanpréparation et le déroulement de la
réunion.

Le facilitateur accomplit, ainsi, un vaste ensenddefonctions de facilitation. [Bostrom
93] [Clawson 93] en dénombrent seize :
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(1) Promouvoir un sens d'appartenance et de reapiité ;
(2) Manifester une auto-prise de conscience ;

(3) Faire le choix et préparer la technologie ;

(4) Ecouter, clarifier et intégrer des informatigns

(5) Développer et poser les bonnes questions ;

(6) Maintenir le groupe concentré sur les résuttats
(7) Créer un confort avec I'aide de la technolqggie
(8) Créer une atmosphere positive ouverte ;

(9) Créer une harmonie et des relations persormglle
(10) Présenter les informations au groupe ;

(11) Démontrer une flexibilité ;

(12) Planifier et développer des réunions ;

(13) Gérer les conflits et les émotions négatives ;
(14) Apprendre la technologie et ses capacités ;
(15) Encourager et soutenir des perspectives nestip
(16) Diriger et gérer la réunion.

Le style de management du facilitateur influerangeament sur la qualité de la préparation
et du déroulement de la réunion. En prise de d#tisollective, il doit se positionner avant
tout comme quelqu’un qui crée de lI'envie, du lieh,de I'efficacité collective, plutét que
comme quelqu’un qui donne des ordres. Il doit aiom@nmuniquer, étre toujours respectueux
des propositions, demandes et besoins des menitésgdipe.

3.3.2 Facilitateur interne ou externe

Les problemes et les mérites de la facilitationt tewerne qu'externe sont largement
abordés dans la littérature. La facilitation ex¢éeest y particulierement favorisée étant donné
gu’elle est percue étre plus impartiale et pernmet définition claire des domaines d’intérét
pour les participants et les facilitateurs [Nel€&j [Flores 00]. Nous exposons ci-dessous les
points forts et les faiblesses de la facilitatiossa bien interne qu'externe.

Margulies et Raia (1972) montrent plusieurs avasgate la facilitation externe par rapport
a l'interne. Spécialement, il est attendu du featidiur externe une expertise et une formation
pour le travail entrepris ; une matrice d'outilplsstiqués et de nouvelles approches ; une
objectivité, une confiance et une compétence lanpéant de prendre de grands risques en
raison de son indépendance vis-a-vis de I'organisaPourtant, on pourrait argumenter qu’il
y a peu d’habiletés dans cette liste qui ne poumvaéire offertes par un facilitateur
professionnel objectif, bien formé et pluridisaiaire.

Comme pour Margulies et Raia (1972), Nelson et MegEan (1998) identifient
l'objectivité comme le point fort des facilitatewgsternes. lls soulignent que les facilitateurs
externes sont mieux que les facilitateurs integtaat donné que la demande des facilitateurs
est importante et exige un long apprentissage;réeipe apprend des facilitateurs en se
concentrant sur les modeles et les approches diitiéa de probléme utilisés par ce dernier.

Nous pouvons soutenir que la facilitation n'est pasapprentissage, mais plutdét un
ensemble de compétences et de qualités qui peétreniéveloppées au cours du temps. Ce
point, en plus du fait que le groupe peut appreddréacilitateur, peut aussi bien étre assuré
par un facilitateur interne expérimenté. Cependititanda et Bostrom (1999) soutiennent

71



gu'’il est important de séparer les roles de f@tiin du contenu et de celle du processus. Ces
derniers soutiennent qu’il est difficile pour urcifdateur interne au groupe de jouer des roles
de facilitateur impartial vis-a-vis du processusl@tcontenu simultanément.

Flores et Fadden (2000) invoquent diverses raiqgumg privilégier des facilitateurs
externes. Les raisons avancées incluent que Iditdssur n'est pas influencé par des
motivations politiques de I'organisation ou de sé&éud'emploi. Cela peut étre irréaliste vu
gue les facilitateurs externes auront probablendest engagements financiers et autres les
amenant a céder aux pressions organisationnell@gsFet Fadden (2000) soutiennent aussi
gue le facilitateur externe apporte différentes éedgmces et habiletés au processus de
décision. Cependant, ce point est incontestableeliies expériences et habiletés peuvent
aussi bien étre apportées par les facilitateuesnes.

Margulies et Raia (1972) citent la gestion effitdclu temps comme principal avantage de
la facilitation interne étant donné que le faatktur est déja familier avec I'organisation, son
personnel et peut-étre ses objectifs.

3.4 Facilitation des environnements virtuels de pse de
décision
3.4.1 Les environnements virtuels de prise de démsa collective
distribuée
Une réunion de prise de décision virtuelle estaam@me une interaction orientée but — ou
résultat — qui utilise un ensemble de ressourcemé@mes et technologiques) pour faire
évoluer I'état actuel d’'un probléme collectif vaus état futur désiré a travers une série

d’étapes d'actions. Ces ressources surviennent dangnvironnement n’'importe ou -
n'importe quandanywhere — anytin)e

Du point de vue de la facilitation, nous pouvorasskr les réunions de prise de décision
collective en trois catégories :

1) Méme Temps/Méme Endroit :

Le traditionnel environnement de prise de décigsiengroupe co-localisé « face a face »
utilise des réseaux d’ordinateurs pour saisir adesides relatives a une variété d'applications.
Il est caractérisé par la familiarité des partioigaavec le processus de prise de décision, la
possibilité de maximiser les pauses et les temiosniels et I'opportunité d'utiliser des sens
multiples (visuel, auditif, etc.) simultanément. etGenvironnement présente les avantages
suivants : utilisation d'un tableau blanc électou@, opportunité pour la contribution
anonyme, vitesse et quantité des contributionspippité pour des synthéses immédiates,
analyse et documentation durant la session de geisi&cision.

2) Méme Temps/Différent Endroits :
Les Participants assistent a des réunions de pasdécision synchrones programmées
depuis leurs postes géographiquement disperségiigied de moyens d'accés nécessaires tels

gue teléconférence audio-visuelle. Cet environnéraepour avantages la conversation en
ligne et le dialogue en temps réel.
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3) Temps Différents/Endroits Différents :

Les participants communiquent d’'une maniére asymeha n’'importe quel moment de
n'importe quel endroit dans des environnementsegést par mot de passe accessibles aux
membres du groupe. leeb-conferencingles panneaux d'affichage, la messagerie vocale, e
mail sont des exemples de tels environnements.alzagtages de cet environnement sont :
conversations continues, capacité commune et ratiég des résultats.

Aujourd’hui, les organisations doivent étre prodwes pour opérer dans des
environnements de plus en plus complexes et face & des contraintes spatio-temporelles.
Le défi de travailler en groupes géographiqguem@pedsés entraine une réflexion collective
créative et un enrichissement du répertoire deégjres et de méthodes mises a disposition
des facilitateurs.

Les particularités d’'une réunion a distance « eiteu» peuvent étre résumées par les
points suivants :

» il est plus délicat de percevoir les éléments nenbaux de la discussion, puisque les
participants n'ont pas de contact visuel ;

» les participants auront plus de mal a rester cdanggrsur la réunion, car ils ne
partagent pas le méme cadre. Généralement chacsouesis a des stimuli extérieurs ;

» une des regles fondamentales de l'animation d'unenion physique n’est pas
applicable : on ne demande pas la parole en léganain ;

» l'effort de concentration nécessaire a chaque @patnt et a I'animateur est plus
soutenu.

Devant les limites des stratégies face a face,stestégies décentralisées se trouvent
favorisées par les technologies\Wieh

3.4.2 La facilitation distribuée

Dans la littérature, les travaux de rechercheamaitie la facilitation des environnements de
prise de décision collective utilisaient principaknt desGDSScolocalisés (réunions face a
face) développés suivant une technologie clientesgret fonctionnant sur des réseaux locaux
d'entreprise. Cependant, certains des résultatsedeétudes ne peuvent s'appliquer aux
groupes distribués.

L’évolution desGDSSvers des environnements virtuels est actuellersepportée par
I'utilisation de nombreux forums électroniques das portails Internet publics populaires tels
Yahog MSN et AOL. Ces portails permettent en effet de supporter session de
brainstorming ou un héte (facilitateur) contréle discussion et ou il est permis aux
participants d'exprimer des opinions et des idaesise variété de themes. Cependant, ils ne
fournissent pas de véritables supports a la pesdédision collective dans un environnement
distribué.

Faciliter des environnements virtuels exige le tigygement des habiletés rigoureuses et
explicites en communication. Fréquemment, dans e®dronnements, les participants
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agissent librement ou s’abstiennent de participabsence d’'une communication face a face
contribue a ce probleme. De plus, il est plusléapour un facilitateur d’oublier qu'un
participant fait partie du groupe. Le facilitateudonc la lourde tache d'inciter les utilisateurs
a participer, qui en retour augmente la charge itiogn

La facilitation d’'un groupe de décision distribuénsiste en la gestion de réunions
virtuelles auxquelles assistent des participantsyg@hiquement dispersés et interagissent
entre eux et avec un facilitateur moyennant unawésEordinateurs. De nombreuses études
montrent que la facilitation permet d’amélioreqlzalité de la décision [Bubs 92] [Niederman
96] [Ngwenyama 96] [McQaid 00] [Briggs 03]. Ceciypétre expliqué notamment par l'aide
et l'orientation et l'aide apportée aux particimargar le facilitateur et aux apports de
'anonymat dans les sessions de prise de décisitective a distance.

Afin de mener avec succes le processus de pridéasion dans un environnement virtuel
et supporter le facilitateur, ce dernier a besdiyeux et d’oreilles” pour aider a découvrir et
eviter un comportement négatif et supporter et erager les actes positifs. En effet, la
facilitation d’'une réunion de prise de décisionledtive virtuelle est difficile en raison des
contraintes de communication dues a la distanoelarg ainsi I'environnement de la prise de
décision difficile & gérer pour les participants|etfacilitateur [Mittleman 00]. Dans les
environnements distribués, la capacitée du fadditata contrbler les processus est trés
diminuée en raison de I'absence du moyen — ricthe eommunication « face a face » entre le
facilitateur et tous les participants. Dans de w@sironnements, les facilitateurs doivent
compter sur la communication médiatisée par ordimapour intervenir dans le groupe, qui,
selon la richesse du moyen, requierent des effeufgplémentaires et réduit le champ
d'interventions possibles. En outre, la qualitépchcessus de décision distribué est difficile a
contrbler parce que les participants ont des statlifférents ce qui peut entrainer une
réticence pour certains a contribuer activementamtude processus. En corollaire, les
processus de décision distribués sont difficiléscditer [Romano 99].

A ce titre, les techniques de facilitation de gresiplistribués sont une nécessité parce que
de nombreuses techniques conventionnelles detéioh de groupe, essentiellement les
techniques de facilitation face a face, s’avereeatficaces dans un environnement distribué et
sont profondément calquées sur des mesures quieregqu une ligne de visée entre le
facilitateur et les participants.

3.5 Automatisation de la facilitation

La facilitation humaine a été identifiee commeébdent le plus crucial d'uDSS
[Nunamaker 97]. Dans une organisation virtuells, fiacilitateurs sont dans une position
critigue en contrblant I'efficacité, la qualité leingagement aux solutions et produisant des
résultats a l'organisation. Les chercheurs se aorgi tournés vers l'automatisation de
certaines taches comme une solution d'aide aulitééeiurs dans l'utilisation des systémes
collaboratifs. La facilitation automatisée est waenme I'enrichissement d'@DSSavec des
indications qui guident les décideurs vers unectiration et une exécution réussie du
processus de prise de décision [Limayem 00]. Codanfacilitation humaine, la facilitation
automatisée consiste a fournir aux membres du graigs orientations afin de les aider a
atteindre leurs propres objectifs.
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Avec les récentes avancées dans@&SS plusieurs taches de facilitation de groupe
peuvent étre automatisées, au moins partiellement pugmenter la bande passante de
communication interpersonnelle et la capacité duilifateur a contrdler le processus de
décision. Cependant, |€8DSSne traitent pas des domaines de fonctionnemenmjraigoe,
comme la conception de réunion de prise de décisioda gestion des communications
verbales. Ces derniers ainsi que d’autres domailgeda facilitation doivent venir des
personnes. Une intégration de bons outils infomouas avec une facilitation humaine
efficace peut produire une réunion de prise dest#tiplus efficace que par l'un ou l'autre
séparément. Dés lors se pose la question imporamteomment planifier efficacement,
coordonner et diriger — « faciliter » — le travd@ls membres de groupe qui utilisen@GIDSS

L’automatisation des taches de facilitation n'em$ pn nouveau concept. En effet, des
études antérieures ont déja montré que l'autontimtisdes processus techniques et répétitifs
de facilitation est considérée comme une expéri@osiive aussi bien pour les participants
gue pour les facilitateurs. Cependant, les compétenle facilitation sont complexes et un
long chemin reste a faire pour reproduire de teltapétences automatiquement. Les taches
gui ont été automatisées représentent généraldesetdtches les plus routiniéres qui n‘ont pas
nécessairement un impact significatif sur les comgooents du groupe et n’offrent pas de
véritables supports pour développer les compétedeetacilitateurs inexpérimentés (non-
initiés).

[Niederman 96] rapportent que les facilitateurs \maisemblablement tendance a adapter
un modeéle génériqgue ou opter pour un systeme de loioutils. Tant les approches
génériques que les approches de boite a outilsereql une expérience préalable et une
connaissance solide des classes de probléemessenheas par conséquent applicables dans
le contexte d'un facilitateur inexpérimente.

Un systeme efficace devrait réduire le recours @weldppement de compétences
techniques. Désormais, un processus automatisé gider méme les facilitateurs les plus
inexpérimentés doit inclure des outils pour comtirdé comportement individuel et collectif,
des indicateurs pour savoir quand offrir ou intégles informations et des orientations, ainsi
de savoir quand employer des techniques partiegligrour amener le groupe vers la
congruence.

Afin de permettre aux facilitateurs inexpérimendédiliser lesGDSS au moins avec des
chances raisonnables de succes, plusieurs aubddiedefman 96] [Aiken 91] ont suggéré un
systeme expert capable de développer des compstdadacilitation. Ces systemes experts
incluaient la reconnaissance et linterprétation mdedeles d'activité, les interventions
potentielles des facilitateurs et aussi certaindgations sur les chances de succes.

Selon [Nunamaker 97], un facilitateur électronigéalise quatre fonctions :

» fournit le support techniqgue en initiant et en terant des outils logiciel
spécifiques ;

» préside la réunion de prise de décision, maingéattualise I'ordre du jour ;

» aide a la planification de I'ordre du jour ; etafiement
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» assure la pérennité d'organisation en établissastrégles et en maintenant un
répertoire organisationnel.

Une fonction supplémentaire plus complexe est d@énée par [Schwarz 02]. Elle
concerne l'amélioration de la performance de growpe requiert une concentration
simultanée des membres du groupe sur le probléenésoadre et sur le processus.

Non seulement nous trouvons que lintégration ddekhnologie a la facilitation est
possible, mais nous trouvons aussi que la fadditassistée par ordinateur développe et étend
radicalement les capacités de facilitation et amnétit les processus de décision collective. En
effet, plus nous utilisons la technologie, plusacdevient un outil transparent et nécessaire
pour générer I'apprentissage organisationnel. M&rsgjue les groupes sont colocalisées, ils
peuvent tirer profit de I'emploi des techniquestrdeail coopératif en ligne. Les réflexions et
point de vues individuels sur un théme et les estesynchrones favorisées par la technologie
sont ajoutés aux réunions de prise de décision datace. Ces opportunités améliorent de
facon significative la capacité d'un groupe a pens#ectivement et avec perspicacité durant
le dialogue face a face.

3.6 Le processus de facilitation

La prise de décision collective est parfois, panpte manque de méthode, un moment
délicat d’'une réunion.

Prendre une décision collective consiste a :

» Poser le cadre: présenter la démarche que l'orap@iquer: expression des
ressentis, expression — identification des enjearxcernant le sujet, propositions de
solutions possibles (travail de recherche et oréd@}j positionnement du groupe par
rapport a ces solutions ;

» Recueil des ressentis: donner le temps aux fEmts pour mettre
individuellement par écrit leur ressenti persorcmicernant le sujet traité et exprimer
leurs ressentis sans argumenter leurs positiosanstdébat de la part du groupe ;

» ldentification des besoins : durant les expressind&iduelles, 'animateur essaie,
par questionnement des personnes, de faire explasdresoins de chacun par rapport
au sujet traité (concernant les enjeux personngisogessionnels, concernant les enjeux
individuels et collectifs), faire une synthése dmndemble des besoins exprimés, et
rappeler qu’ils sont tous Iégitimes ;

» Elaboration de solutions: donner le temps aux i@paints pour mettre
individuellement par écrit des pistes de solutifies besoins élaborés doivent dans la
mesure du possible respecter les besoins idenpfié&sedemment), collecter les idées
sans discussion durant un premier temps, fairesynthése des propositions (sont-elles
convergentes ? divergentes ? compatibles ? regraafies qui se ressemblent, animer
un débat sur 'ensemble des propositions et fau@imer les arguments de chacun,
faire régulierement une synthese des différentdstiens en cours d’élaboration, en
rappelant les différents avantages et inconvéniaxgrimés par I'ensemble des
participants, si une opposition perdure entre plusi options faire exprimer par chacun
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les concessions qu'’il est prét a faire sur sa grgpoposition et inversement ce dont |l
aurait besoin pour accepter une autre proposition ;

» Faire un sondage pour recueillir le positionnemagmtchacun sur les différentes

propositions élaborées (s'il y a unanimité sur €udes propositions elle peut étre
validée, s’il y a presque unanimité évaluer sipessonnes qui ne sont pas d’accord
accepteraient de mettre en pratique I'option Iz pleprésentée et ce dont ils auraient
besoin pour l'accepter), si I'on est loin de l'umaité (soit relancer une phase

d’élaboration de solutions, soit mettre en place dacision unanime non uniforme),

faire voter la proposition finale pour bien fornsali les choses.

Briggs et al (2003) soutiennent que pour atteingrebjectif dans un groupe, un modéle
de processus de prise de décision doit étre adbgtéentifient a ce jour sept classes de
modeles prédéfinis :

» Divergence (étendre a plusieurs concepts) ;

» Convergence (se focaliser sur gquelques conceptss jugpportants au lieu de
considérer tous les concepts) ;

» Organisation (développer une meilleure compréhendés liens entre concepts) ;

» Elaboration (exprimer les concepts de facon plugiliie) ;

» Synthétisation (exprimer les concepts de faconr&jitjue) ;

» Evaluation (développer une meilleure compréhendmia valeur des concepts pour
atteindre le but) ;

» Obtention d’'un consensus (obtenir des décideuraeitieur accord sur le concept).

Le processus de décision est souvent itératif tacexs réunions de décision ne se
terminent jamais. Mais au lieu de poursuivre urlegontinu, nous adoptons un processus de
décision a trois phases : activités de pré-déci@osrmeeting, activités de décisiord(iring
meeting et activités de post-décisiompast-meeting [Bostrom 93]. Les activités de
facilitation sont ainsi supportées et réaliséesayare-décision), pendant (décision) et apres
la décision (post-décision).

3.6.1 Phase de Pré-Décision

Cette phase a pour objectif de planifier, de prépeat réunir les conditions de la session de
prise de décision. Nous citons ci-dessous les ipates taches du facilitateur :

Préparer la salle de décision ;

Sélectionner et inviter des décideurs (participants
Présenter et décrire le but de la réunion au groupe
Fixer le résultat et les themes a traiter ;

Collecter des points potentiels de I'ordre du jpur
Clarifier le but et le résultat pour chaque point ;

Classer et ordonner les points selon leur difféeuylt
Planifier 'ordre du jour avant la réunion de greup
Estimer la durée du temps approximative pour chagird ;
Expliquer la démarche a suivre pour la prise désadt;
Obtenir I'habilitation et I'autorité de faire resger les régles fondamentales.

VVVVVVVVVVY
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3.6.2 Phase de Décision

Cette phase clé du processus de décision doit pieenael facilitateur d’amener le groupe
de décision a proposer des options de solutiods &ire un choix. Elle comprend les taches
suivantes :

Revoir et obtenir un accord sur l'ordre du jour ;
Faire des suggestions ;

Garder le groupe concentré sur la tache ;

Identifier des informations supplémentaires nédessa
Réguler la cadence de la discussion ;

Garantir la participation de chacun ;

Défendre les participants des attaques personnelles
Traiter avec des personnes difficiles ;

Rester neutre et ne pas contribuer ou évaluedéssi;
Préciser les étapes suivantes pour le groupe ;
Controler le temps, débuter et finir & temps.

VVVVVVVVVVY

3.6.3 Phase de Post-Décision

Dans cette phase, le facilitateur diffuse la solutbbtenue par le groupe, l'integre dans la
mémoire de groupe dans une perspective de capttatisde connaissances et dresse le
rapport de la session de prise de décision. Pasnplincipales taches du facilitateur dans
cette phase, nous citons :

» Produire une mémoire de groupe pour les particgpant
» Controler le suivi des étapes.

En résumé, nous pouvons €noncer les points imgsrinvants qui se posent comme
conditions sine qua non a la réussite du procedsugacilitation en prise de décision
collective:

» La préparation d’'un ordre du jour nécessite que porte une attention particuliére
a l'association des participants au choix des s@jdtaiter ;

» Le planning est construit a partir de I'ordre durjomais il apporte beaucoup de
précisions supplémentaires, comme la durée deulaia, I'ordre de traitement des
sujets, les durées de travail consacrées a chagjee $s meéthodes de travail
employées, les configurations de groupes, etc. ;

» La logistique des réunions est centrale pour ameflies conditions du travail, et
donc sa qualité ;

» L’apport d’'information est la premiere étape d'urogessus décisionnel (qui en
comprendra ensuite 2 autres : la réflexion et isepde décision), mais elle peut aussi
étre utilisée en tant que telle, juste pour infarfeegroupe, ou pour lancer une réflexion
sans objectif décisionnel ;

» La participation a une réunion de prise de décigiotective signifie s’efforcer
d’avoir un niveau d’'implication personnelle fortel@ est valable concernant les sujets
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traités durant la réunion, cela peut aussi s'applicg la maniére dont se déroule la
réunion elle-méme. Chaque participant devra y melir sien pour que tout se passe au
mieux ;

» Enfin, l'utilisation du consensus pour la prisedéeision peut prendre plus de temps
que le vote, mais les décisions sont plus vraisagioiainent opérationnelles et prendront
effet plus rapidement parce gu'elles ont été aéesgar tout le groupe.

Non seulement la facilitation assistée par la teldgie est possible, mais aussi de telles
techniques développent radicalement les capaoitéaailitation et améliorent I'apprentissage
de groupe. Les groupes colocalisés peuvent avssptiofit de I'emploi de ces techniques de
travail coopératif en ligne.

3.7 Outils d’'aide a la facilitation

Quelgues études se sont focalisées sur la méthibdéaupour interagir avec IBDSS en
mettant en relief I'emploi de facilitateu&SAMM [Dickson 92] fournit un ordre du jour avec la
possibilité de définir des sous-ordres du jourrentvoir, modifier et supprimer des themes,
alors queMeetingWorkgDickson 92] a un planificateur d'ordre du jout, les themes et les
taches peuvent étre organisés en une liste. Leuctewt de la réunion est responsable de
faire correspondre les taches de I'ordre du jowcdes méthodes de résolution du probleme
supportées par le systéme.

Le systemeESP (Expert System PlannefWong 03] utilise une approche « systeme
expert » pour assister les facilitateurs dans épamation de I'ordre du jour et la sélection des
outils d’aide a la décision de groueSP ne recommande aucun processus de décision. Le
systemeSISCO[Borges 99] fournit un bon exemple de facilitatidun contenu. Ce systeme ne
prétend pas se substituer a une réunion de déaisas de fournir un environnement de
discussion dans la phase de pré-décision ou awt#sision n'est prisesCOPE [Ackermann
94] est un systeme qui aide le groupe de décisitan farmulation du probléme et de la
stratégie de résolution. Finalement, Antunes et(H&99) présentent une autre vue de la
facilitation qui est strictement centrée sur lagghede pré-décision.

Cependant, il existe peu d’exemples de systems&kaborés. Les systémes cités ci-dessus
n'offrent pas de moyens et de possibilités pour lmes les capacités des facilitateurs
inexpérimentés. Bien qu&roupSystemgNunamaker 97] eMeetingWorks[Dickson 92]
offrent un ordre préétabli, leur niveau de réwlthigité est faible et sont principalement dédiés
a des facilitateurs initiés. Une autre limite géhe@ia tous ces systemes réside dans lI'absence
d’aide aux facilitateurs durant le processus désgd#tentier.

3.8 Conclusion

Les décisions qui se prennent aujourd’hui font &ppkexpertise de plusieurs personnes
en particulier celles concernées par la décisibrest par conséquent nécessaire de les
impliquer dans le processus de prise décision. @Weaend 'utilisation des GDSS dans les
organisations omniprésente et incite au développedes activités de facilitation qui doivent
accompagner un tel mouvement, en mettant I'acaertistérét et le rdle du facilitateur.
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En effet, les décisions faisant intervenir plussepersonnes comportent un certain nombre
de facteurs de blocage liés aux relations de pouwanix conflits d’'intéréts ainsi qu’aux
disparités des systémes de valeur en présencefa@esrs qui sont autant d’obstacles a la
prise de décision collective peuvent étre attemagd’adoption d’'une démarche participative
et facilitée qui consiste a fixer un cadre a I'meé@r duquel les participants acceptent de
fonctionner sous la conduite d’un facilitateur. d&finitive, les visées de la participation sont,
d’'une part, de mettre a contribution I'expérientéeesavoir-faire de chaque participant afin
d’élaborer des solutions innovatrices a une prohté&ue décisionnelle et, d’autre part, de
donner aux personnes impliquées la possibilitéld@mcer la recommandation.

Dans ce chapitre, nous avons présenté la foncedadilitation en donnant les définitions,
et les différents types, et en mettant en évidéesequalités et les capacités requises pour
réussir le role de facilitateur. Si les GDSS d@# au domaine de la créativité humaine, ils
nécessitent, a ce titre, une expertise et une iexyérdans la facilitation des réunions de prise
de décision et doivent employer des facilitatewrsnains et utiliser des outils d’aide a la
décision pour modérer et gérer ces reunions. Cemenigs compétences de facilitation sont
complexes et un long chemin reste a faire pour odhpre de telles compétences
automatiquement.

Dans le chapitre suivant, nous présentons notreibation dans le domaine de l'aide a la
prise de décision collective et en particulierd&ia la facilitation. Nous proposons un cadre
conceptuel pour 'aide a la facilitation dans uwiesnnement de prise de décision de groupe
virtuel — distribué.
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Chapitre IV

Proposition d’'un Modele
et d'un Systeme d’Aide a la Facilitation
de la prise de décision Collective

Comme nous venons de le voir les SIAD ont évolué Vimformatique décisionnelle, les
SIAD intelligents ou a base de connaissances &I¥SS De nombreuses situations de prise
de décision auxquelles les managers doivent fage $e déroulent dans des environnements
dynamiques, rapidement changeant et distribu@st lhctuellement nécessaire pour des outils
supportant des décisions collaboratives d’intégnee dimension de facilitation. En effet,
I'éclatement géographique et temporel du processuglique une collaboration entre les
divers acteurs, une conduite et une gestion duepsus de décision efficace. Ainsi, pour
rendre leGDSSacceptable et efficace a I'environnement virtnekls proposons un cadre
fondé sur la facilitation en vue d'utiliser les ibaiet les processus en ligne pour supporter les
décideurs dans l'aspect dynamique des processiéoigon de groupe distribués.

Dans les situations critiques, les activités desepride décision collaborative sont
caractérisées par des sessions synchrones au desgsielles les participants agissent
simultanément et depuis des points d’acces digtsilmur des objets partagés. Il nous parait
essentiel pour I'architecture du systeme d’aide décision de groupe qu’elle puisse refléter
le réseau social mis en jeu par la décision : désuas et les relations entre eux. Qu’en suivant
des regles de coordination pouvant étre implicdasexplicites, les participants puissent
utiliser un ensemble d’outils leur permettent degpesser de fagcon coordonnée.

Notre objectif n'est pas de reproduire automatigeieimles processus de facilitation
humaine mais de proposer un cadre pour aider mésfadilitateurs les plus inexpérimentés.
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Celui-ci doit inclure des outils pour controler éemportement individuel et collectif, des
indicateurs pour savoir quand offrir ou intégres deformations et des orientations, et doit
permettre de savoir quand employer des techniqaggieres pour amener le groupe vers
une décision collective.

A cette fin, notre approche de développement degpétences en facilitation considére le
support aux facilitateurs inexpérimentés en incapbun modéle du processus de décision.
Le modele choisi fournit une vue détaillée de pssoe de décision. Disposer d'un modele du
processus de décision intégré dans le systemeitfaumnguide décisionnel intelligent. I
permet au facilitateur de sélectionner et d'utilisge facon appropriée les capacités
fonctionnelles du systéme dans les processus dssialécde groupe, de contréler le
comportement du groupe et de fournir des indicatieh des explications conséquentes
centrées.

Au travers de ce cadre, le groupe de décision padrculier le facilitateur est assisté dans
sa tache de facilitation et son réle de conduinerteessus de décision et ce tout au long des
phases du processus afin d’amener le groupe desialeéch une décision collective.
Notamment, il doit satisfaire les besoins suivants

» Supporter les difféerents décideurs impliqués danmdcessus décisionnel synchrone
et distribué grace a une architecture coopérappecgpriée ;

> Inclure un outil de communication ;

» Inclure un éditeur de tache qui permet aux utdiseg de décomposer des taches en
sous-taches et affecter ces taches aux décideurs.

Nous définissons d’abord, dans ce chapitre, un taadi¢ processus de prise de décision
collaborative issu de nos observations et de natr@yse des modéles proposés dans la
littérature [Simon 77] [Keen 78) [Sprague 82] [HwaB7] [DeSanctis 87] [Schwarz 02]
[Kaner 96] [Marakas 03] et adapté a notre concapties processus coopératifs d’aide a la
décision. Pour supporter ce processus, nous proppsmsuite, de définir et d'utiliser un
modele d’architecture basé sur la connaissanceui-Ciefait évoluer la prise de décision
collectivement en facilitant I'interaction dansdeoupe et le partage d’'informations par les
membres du groupe. Le modéle d’architecture qus poaposons est capable de supporter le
processus de décision dans le contexte particolidti-décideurs, synchrone et distribué.
Cependant, avant de pouvoir réaliser cette ardhidogicielle capable de supporter ce
processus de décision, nous devons tout d’abordoirdre comment il est construit et
comment les décideurs fonctionnent dans ce cadre.

4.1 Modélisation du processus de prise de décision
collective

Les processus organisationnels évoluent et teradeatque plus d’acteurs participent a la
décision : les responsabilités et l'initiative tentla étre plus distribuées. En contrepartie, la
nécessité de rendre compte et d’'informer devienimpeératif généralisé. Une grande partie
de l'activité des managers consiste a faire padigia impliquer et motiver le plus grand
nombre d’acteurs concernés. Méme lorsque la décesbassumée organisationnellement par
un seul, la décision est presque toujours préppageun travail collaboratif. Dés lors, le
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recours a la décision collaborative s’est fait seati sein des organisations qui se sont
apercues que les modéles de décision traditionadiptés au cas uni-décideur ne
correspondaient plus a la réalité organisationnelle

Dans les organisations virtuelles, en particulilzs activités de facilitation sont
omniprésentes doivent accompagner tout mouvemetédsgoppement et d’amélioration des
processus de décision collaboratifs, en mettantéat sur l'intérét et le réle du facilitateur.
En effet, les processus de décision collaborabifé Bés au domaine de la créativité humaine.
Ainsi, ces processus nécessitent une expertiseeetxpérience dans la facilitation de la prise
de décision et doivent employer des facilitatewrsains et utiliser des outils d’aide a la
décision pour modérer et gérer ces processus.

4.1.1 Le modele

Nous définissons un processus de prise de dédasitective en trois phases principales :
(1) Pre-décision ; (2) Deécision ; et (3) Post-dieri. Ce processus est illustré sur la (figure
4.1). La phase « Pré-décision » permet d’explarefavrir I'espace de décision, la derniere
phase « Post-décision » referme cet espace. Quéatsaconde phase « Décision », elle
comprend quatre étapes cognitives principales gostituent les éléments constructeurs de
tout processus de prise de décision dont le madelgSimon 77] pour la prise de décision
individuelle.

» Génération ;

» Organisation ;
» Evaluation ;

» Décision/Choix.

Nous émettons I'hypothése que tout processus de @& décision peut étre décomposé en
une suite, plus ou moins complexe, de ces troisgfaCependant, cette liste d’éléments ne
reflete que partiellement la réalité. Les phaseprdaessus de la décision ne sont conduites ni
linéairement ni séquentiellement. En effet, lesheeches empiriques sur les prises de
décisions complexes montrent qu’aucune de ces £tapeeut étre effectuée d’'une fagon
optimale et a un moment précis de la décision. &foig, nous devons attribuer une certaine
valeur heuristigue a cette démarche simple, cagsil vrai qu’'un décideur (collectif ou
individuel) est concerné par ces quatre élementedision. Les buts de la décision ne seront
souvent « découverts » que durant le processus rdérfieemise en ceuvre de la décision. En
somme, les décisions ne sont pas prises apres posdr le probleme et collecté toutes les

informations, mais progressivement durant un lommg@ssus d’action et de planification.

83



Préparation et identification Phase de
du probléme Pré-Décision

\4

Génération des options

\ 4

Organisation des options

v Phase de
Décision

Evaluation des options

C1

Décision

Cc2

Phase de

Suivi et Reporting Post-Décision

C1: Toutes les options ont pu étre évaluées
C2 : Une décision a pu étre obtenue

Figure 4..: Modéle du processus de prise de décision colk

4.1.1.1 Phase de Pré-décision

La premiere phase du processus, la compréhensiiectoe des objectifs, est primordiale
pour le déroulement de la prise de décision. Ifrésjuent de constater a quel point les acteurs
d’'un processus de prise de décision sont peu irderdes objectifs des autres partenaires.
Cette premiere phase permet précisément la priserdgience réciproque des enjeux.
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Nous identifions deux éléments majeurs marquané @tase : la compréhension partagée
de I'espace de décision et la création d’'un rétékopératif commun [de Terssac 90]. Ces
deux éléments sont omniprésents dans la suite doegsus de prise de décision. lIs
définissent les bases de la compréhension muteietie la compréhension des objectifs et du
processus suivi pour les atteindre.

La compréhension partagée du cadre de la décisitnelle-méme référence a deux
notions. C’est d’'une part la prise en compte comende I'espace de prise de décision. Si
nous nous placons dans le cas de résolution déepmeb, cet espace de prise de décision sera
'ensemble des caractéristiques que la solutiomadsatisfaire et 'ensemble des contraintes
pour la concevoir. Cette vision définit un volumend un espace a n dimensions (n étant le
nombre de caractéristiques et de contraintes stampit a la décision) contenant un ensemble
de solutions pouvant correspondre au probleme gaséur et a mesure du déroulement du
processus, de nouvelles dimensions pouvant apmarpdur converger vers des sous-
ensembles de solutions. L’enjeu de cette notiondespermettre a tous les décideurs de
comprendre la situation et analyser ses enjeux poyroser des solutions répondant aux
contraintes, et évaluer les options alternativegs@maissance de cause. La seconde notion
participant a la compréhension partagée est la c&@mepsion par chacun des acteurs du
processus suivi pour arriver a la prise de décjsitast-a-dire du réle attribué a chacun, des
ressources disponibles pour arriver a la décisies, moyens technologiques disponibles ou
encore de l'organisation des taches a réaliser.

La compréhension collective des objectifs se basaise vision partagée des contraintes
et des stratégies mises en ceuvre pour arrivebgettf (par exemple au travers d’une vision
synthétique et partagée du probléme). Elle doitmpétre ['initialisation du référentiel
commun, terrain commun de discussion entre actiulg décision.

Le référentiel opératif commun [de Terssac 90] Bshsemble des outils et des
mécanismes de référence mis en place pour perngefiies groupes pluridisciplinaires de
définir un espace d’échange compris par tous sesbmes. || nécessite des mécanismes
d’ajustement des représentations et la construafioncontexte partagé. La création du
référentiel est tres liée a la compréhension ciMecdu cadre de décision. Cette
compréhension des objectifs et des réles de chexpermettre I'établissement de références
pour soutenir le dialogue et la négociation. L'enjie ce « terrain commun » est de créer des
connaissances et un vocabulaire partagé par ldgipants. Ce terrain commun permet
'échange des idées et des connaissances etdaaitisi le travail de groupe. Si la phase de
compréhension collective est primordiale dans lik$aement du terrain commun, ce dernier
continue a se construire et a se consolider awefut mesure du processus de prise de
décision.

L’environnement de prise de décision peut influenealéroulement de ces deux éléments
de la compréhension collective. Ce support faiveatiappel a une représentation partagee de
'espace de décision, et a l'utilisation de médiks communication en fonction de leur
capacité a supporter la représentation communke§'iévident que la co-localisation des
décideurs joue un réle important dans I'établissgnde ce référentiel commun, I'utilisation
d’espace collectif ou public est investiguée papporter cette phase.
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4.1.1.2 Phase de Décision

4.1.1.2.1 Geénération des options de solutions

Cette étape du processus de prise de décisioncibadieest I'étape dans laquelle des
solutions alternatives et des possibilités de ckomt générées puis portées a la connaissance
du groupe. Il s'agit d'une phase de production etrésolution de probléme créative. Cette
production est le fait de réflexions personneleesgnt de soumettre les solutions proposées a
'ensemble des décideurs participants.

Suite a la compréhension collective du contextétecétape va donc se scinder en
réflexions individuelles avant de se reformer autde la présentation des contributions au
collectif. Cette dynamique d’éclatement puis der@agement implique des mécanismes de
transfert d’information entre le groupe et l'indiv, et la possibilité de création ou
modification des représentations collectives.

Pour différencier le travail individuel de celui dwoupe, nous distinguons les espaces
privés propres aux individus et I'espace publiqamsdlequel le groupe va avoir acces a
linformation. La génération des options de solasiodoit s’appuyer sur une dynamique
d’échanges entre espace de production (privé)petcesde confrontation de I'environnement
(public).

Plusieurs outils de génération de solutions existgni permettent aux participants
d’introduire et de faire partager leurs idées, mpia ou informations: Brainstorming
électronique,NGT et Delphi. Ces outils supportent des réflexions divergerdass le
processus de résolution.

4.1.1.2.2 Organisation des options de solutions

En utilisant les outils de génération des optiores sblutions tels que loutil de
brainstorming, un groupe peut générer de nombrexys#sns de solutions en une période de
temps courte. Ces solutions peuvent contenir démadts similaires ou dupliqués qui
nécessitent d’étre fusionnés. Une fonction de metieeet d’épuration est nécessaire pour que
les solutions alternatives contenant les mémes-otefls puissent étre retrouvées et revues
par le facilitateur et puissent étre alors fusi@meéu supprimees.

La consolidation des options de solutions dans einehvironnement distribué est
principalement une responsabilité du facilitate@ependant, les décideurs participants
pourraient disposer d’'un outil leur permettant daualiser une liste des options de solutions
et de transmettre leurs suggestions de consaidaiti facilitateur. Quand I'implication de
tous les décideurs participants au processus dsiai®est souhaitable durant le processus de
consolidation dans un environnement, I'utilisataautils de consolidation est recommandée
pour favoriser une convergence du processus dexia.

4.2.1.2.3 Evaluation des options de solutions

La confrontation des points de vue fait suite enilse en commun des possibles options de
solutions ou actions. Chacun des décideurs acteursonsidérer les options de solutions
proposeées par rapport a son référentiel et sa ptgonedu cadre de la décision. Puis viendra
une phase de négociation, dans laquelle serontacué$ les points de vue. Ici, encore, nous
définissons le processus comme non purement leédaans un premier temps, chaque acteur

86



de la prise de décision va évaluer les optionsaligtiens proposées avant d’entrer dans la
phase de négociation commune.

L’étape d'évaluation personnelle va faire appel @s dnéthodes d’estimation ou
d’évaluation selon des pondérations propres a chdawis méthodes ou modes d’estimation
sont mises a disposition du décideur :

» Le mode d’évaluation analytiqguéaisant systématiquement appel a une évaluation
selon les contraintes ;

L’estimation permet aux participants d’évaluer un ensembletatiahtives basé sur
une échelle de 1 a 10, avec une valeur par détaut) de 10. L’estimation peut étre
utilisée pour évaluer rapidement une liste longaisautions alternatives et les réduire
a un petit ensemble d’options de solutions. Leslt&s d’évaluation du groupe et les
écarts standards peuvent étre visualisés par tésipants.

Le votepermet aux participants d’évaluer un ensembletaiop en votant oui/non sur
chaque option. Le plus grand nombre de votes « @tir une option signifie que
I'option est plus favorable.

L’évaluation multicritérepermet aux participants d’utiliser un ensemblecd&res
pondérés pour évaluer un ensemble doptions detieotu Les noms des critéres
devraient impliquer le sens de préférence. Exemple lieu de codt, peu colteux
devrait étre utilisé, au lieu impact, grand impastt meilleur.

» Le mode d’évaluation comparative'est-a-dire la comparaison systématique entre
les solutions alternatives proposées ;

Le classemenpermet aux participants d’évaluer un ensembletaop de solutions
en classant et en ordonnant ces éléments. Legiparis peuvent sélectionner une
option et la déplacer dans la liste des optionssoletions afin de changer son
classement.

» Le mode d’évaluation analogiqueui consiste en un transfert de connaissances
acquises au cours d’une solution précédente (aseent non) dans le but d’évaluer la
solution courante.

Le choix et l'utilisation d'une méthode sont natlemment subjectifs et guidés par la
compréhension de la situation par le décideursil smuvent supposé que les préférences
restent stables, au moins durant le processusldati@n et que la sélection d’'un outil support
est compatible avec ces préférences. Le choix dimathode peut étre effectué de deux
manieres : directement par le facilitateur ou soggar le systéme d’aide au facilitateur.

Une fois I'avis personnel construit, les différeptsints de vue sont confrontés entre les
différents acteurs de la décision. L'agrégation pie$érences consiste a tenter de synthétiser
les « préférences partielles » modélisées par ehagilere en un tout cohérent, une
« préférence globale », pouvant servir de bas@abloration d’'une recommandation.

Les participants peuvent visualiser les résultatgebupe qui incluent les moyennes du
groupe et les écarts standards. Un grand écadastapeut indiquer un mangque de consensus
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sur une option. Le facilitateur peut attirer I'aiien des participants sur les options de
solutions aux grands écarts standards pour dava@agliscussion. Les participants peuvent
refaire leurs votes pour voir si le groupe peut @mené a un consensus.

La participation appelle a considérer une autregestive qui a trait a la négociation. En
effet, comment peut-on participer sans étre camtide justifier ses choix et ses préférences ?
Dans le cas ou le groupe n'a pu aboutir a un causerune session de négociation est
engagee. S’ensuivent des mouvements d’argumentatioa titre, la négociation de solution
fait apparaitre trois types d’arguments : I'arguinggr comparaison, I'argument par analogie
et 'argument d’autorité.

» L’argument par comparaisorcompare diverses options de solutions dans leléut
les évaluer entre elles. La comparaison peut se far opposition, classification ou
classification quantitative ;

» L’argument par analogiese réfere a un précédent, c'est-a-dire qu’'ildaisorte de
comparer le cas présent avec un cas typique danér@ire organisationnelle proposé
comme modele ;

» L’argument d’autorité est un argument indiscutable bati sur un énondaitse dont

il n'est en aucune sorte une preuve, méme s'il msisenté comme ['étant.
Généralement, I'argument avancé est qu’il a étéiepar une personne d’autorité en
qui le groupe a confiance.

L’'analyse des mécanismes d’argumentation permetr@'eoir certains des besoins lors de
la réalisation du processus de prise de décisian.eRemple, 'argument par analogie fera
certainement appel a un probléme décisionnel pgssele facilitateur ou un décideur
souhaitera confronter au probleme actuel. L'envimment devra supporter l'acces et
I'affichage (ou I'énoncé) d’'une telle informationpartir de la mémoire organisationnelle.
L’argument par comparaison nécessitera sans dautaffichage paralléle des diverses
solutions alternatives pour une exploration comipagal ’argument d’autorité ne demandera
par contre que trés peu de support.

Par ailleurs, étant donné que des divergences pewgparaitre tout au long d’un
processus de décision, c’'est aux décideurs d'étdéd compromis acceptables par le biais de
la négociation. La négociation, confrontation desings de vue, doit permettre la
confrontation des différentes solutions et de kgnbkle de leurs éléments. lls peuvent le faire
a chaque étape du processus ou retarder I'anatysesddivergences pour n’en tenir compte
gu’a la fin du processus.

Une dimension importante dans le processus de @g@yeient du consensus est que les
membres du groupe doivent étre capables de vaisdimble du probléme. La visualisation
paralléle des enjeux et des solutions peut étiupport a la décision. Dans cette perspective,
I'utilisation d’'un écran public répliqué peut reeraun espace de visualisation des différentes
vues du probléme et des solutions proposées dantotalité.
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4.1.1.2.4 Décision/ Choix d’'une solution

Le choix résultant de la phase de négociation slgitre au moins deux étapes afin de
formaliser la décision. Tout d’abord, la décisiamrespond a une réponse dans le cadre pour
lequel elle a été congue (objectifs, contraintessources, criteres d’évaluation).

Ensuite, afin de préserver le contexte de compsbermmutuelle, la décision doit étre
notifiée aux acteurs pouvant étre impactés pae atniére. Ces répercussions peuvent étre
directes ou indirectes. Tous les acteurs doivemicdétre conscients des modifications
apportées et des décisions prises, méme s'ilsierdtpas directement impliqués dans le
processus de décision. Cette démarche permet derpeé la validité du référentiel opératif
commun.

4.1.1.3 Phase de post-décision

Dans le but d’assurer un suivi de la décision, aléer la qualité de celle-ci et d’'influencer
les négociations futures, une démarche de capitigis d’expérience est préconisée en vue
d’'une prise de recul dans une perspective d'aitidliotente a la décision et d’amélioration
continue. La décision doit clairement mettre a jeunouveau référentiel.

Pour ce faire, la mémoire organisationnelle peptégenter les connaissances relatives a la
prise de décision, issues de réunions et de distissmenées dans un projet passé et peut
ainsi faciliter la définition des futurs problémags la génération et I'évaluation de solutions.
A ce titre, la mémoire organisationnelle aide adHaboration et au partage de connaissances
entre plusieurs groupes de personnes dans uneisag@n ou dans plusieurs organismes
collaborant, de tels groupes étant dispersés ggoigraement.

Plusieurs utilisations de la mémoire organisatitiersont envisageables:

a. Utilisation de la mémoire organisationnelle comme outil pour géren processus de
prise de décision collectiveCeci est particulierement vrai pour les processusyd et
complexes. Ces processus peuvent concerner un ganbdre de participants, qui doivent
étre avertis des décisions prises par leurs cakeguour ne pas prendre d’orientations
contradictoires.

b. Utilisation de lamémoire organisationnelle comme outil pour facilitéa réutilisation :

Le contexte de réutilisation détermine le rappdkeutie la mémoire organisationnelle. On
distingue deux formes de réutilisation : une fom@eospective dans laquelle les concepteurs
essaient de retrouver un probleme analogue délurést une forme prospective dans
laquelle les concepteurs, sachant qu’'ils auronbgistement a réutiliser les mémes éléments,
concoivent en vue de la réutilisation, prenant emmte non seulement le probleme présent
mais aussi ceux qu’ils prévoient.

c. La mémoire organisationnelle comme outil de congttion de nouveaux savoirs
L’élaboration d’'une mémoire organisationnelle asitifiée par le souci de construire un
savoir nouveau. L'organisation, en tant que syst@&meproduction de connaissances, ne
cherche pas tant a garder une trace des probleéoesiothnels rencontrés et résolus, qu'a
faire croitre un corps de savoirs abstraits et igdisés (néanmoins atteindre le premier
objectif peut étre un préalable pour atteindresleoad).
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4.1.2. Discussion

Le modéle de prise de décision que nous définisgenmet de décrire aussi bien la prise
de décision liee a la tache que celle liée au psase Ces deux prises de décision s’alternent
tout au long d’'une réunion, les résultats de l'imfuencent le cadre de l'autre. Il est par
exemple intéressant de noter que la définition ddéte permet d’envisager I'organisation du
groupe en sous-groupes de prise de décision, ditda d’une illustration fréquente de la
décision pour la gestion des processus. En efidgrane du processus de prise de décision, le
nouveau cadre de décision défini peut ne conceqm@n (ou plusieurs) sous-ensemble des
acteurs dda décision. Ainsi, d’'un point de vue extérieur, pnocessus de prise de décision
permettrait la séparation pour un temps des resssugt des objectifs. Un environnement de
prise de décision doit donc permettre d’interfolieis processus de décision liés a la gestion
du processus et d’autres liés a la réalisatiorobgsctifs et des taches.

Les décisions liées au processus et celles lidast@&che se régulent mutuellement. La
cadre de décision défini par les décisions surdegssus participe a la définition des cadres
de décision des nouvelles activités lices a laetédeh inversement. Les deux activités
s’alternent sans cesse pour aboutir a la décigiaref

Le modele de prise de décision ne peut étre comsm@nme proceédure absolue, dirigeant
tous les échanges et les étapes possibles deséadearidécision du groupe. Le modele doit étre
percu comme un guide, non une procédure. Le supparprocessus est, toutefois, possible,
mais en considérant une certaine flexibilité dams donception des systémes ou
environnement les supportant. Ainsi, dans le cdetgui nous intéresse, tout modele de prise
de décision classique et rigide sera obligatoirdmsenmis a des perturbations gu’il ne peut
anticiper.

Par exemple, les étapes initiales classiques dprit® de décision sont toujours la
définition du cadre et des objectifs permettaniabération des solutions. Pourtant,
I'évaluation d’'un probléme et la construction d’'us@ution ne peuvent pas étre dissociées.
En effet, ces deux phases ne sont pas consécutiaissse déroulent en parallele du fait de
leurs interactions. Cette vision, a l'inverse dapproche de structuration descendante
habituelle, remet donc en question l'ordre deseXage la prise de décision. La mise en
évidence au cours du développement de la solugonadivelles données qui n'avaient pas
encore été formulées contribue activement a streictie probleme dans un mouvement
ascendant cette fois-ci, en partant des donnéesrpdéfinir des buts inadéquats, regrouper
sous un méme objectif des actions proches ou réiskyales sous-problemes a traiter. Si le
périmétre du probleme présenté en premier liebiestjustifié, il conviendra donc de ne pas
le percevoir comme une étape terminée.

Lors de réunions de décision synchrones et digtebudes problémes de reéalisation sont
présentés, des options de solution sont propogédesedécisions sont prises. Aussi, des
négociations sont menées et des arguments somidgafn de privilégier certaines solutions
options. Ces connaissances sont primordiales daesmeémoire organisationnelle. Elles
permettent de justifier les résultats obtenus,i @uas les options de solutions écartées et leurs
conséquences. En fait, un décideur a besoin dgpeede connaissances pour les comparer
avec ses besoins et pour connaitre les raiso®gaient amené a retenir certains choix.

Il ne suffit pas de réunir des participants poue ¢gs bénéfices de la coopération soient
recueillis automatiquement. Ces bénéfices éventimgisde deux ordres :
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» la meilleure formalisation des justifications déxidions : revenant sur leurs actions
antérieures, les décideurs se livrant a une aetréflexive collective doivent expliciter
les raisons de leur conduite pour que les autressssant ces raisons, alors gqu’elles
pourraient rester implicites, voire inconscientearnchacun s'il restait isolé ;

» I'échange des savoirs : il peut résulter de I'égeaqui est fait des justifications de
chacun. Mais il peut aussi survenir dans un traa@lectif d’exploration et de mise en
débat des conditions d’exécution de la tache conemun

Pour que la coopération permette une activitéxigfdeet un échange de savoirs, il faut que
la réflexion soit réellement partagée, et non @igiér un ou deux participants, et qu’elle soit
libre ; c'est-a-dire qu’elle puisse remettre éveldument en cause les pratiques de
I'organisation. La réflexion collective peut étraractérisée par deux dimensions : le partage
(c'est-a-dire l'intervention réelle de tous dansliébat) et la critique, c'est-a-dire I'évaluation
en termes de pertinence des décisions prises,ausss des outils utilisés ; c’est alors que I'on
peut parler réellement de coopération débative.

Par ailleurs, une mémoire organisationnelle estrdidle pour aider a la collaboration et
au partage de connaissances entre plusieurs gralgpgsrticipants collaborant dans une
organisation virtuelle, de tels groupes étant axal@ment dispersés géographiquement, se
réunissant et travaillant ensemble via un réseau.

De plus, si le choix de la décision releve du sgalpe de décision, un systeme d’'aide a la
décision a sa place dans la préparation de cetisialé et I'évaluation du choix. Ce constat
nous servira de base afin de montrer en quoi lelitactures et les outils développés et
utilisés jusqu’a présent doivent évoluer afin deuwi répondre aux besoins d’'une société en
pleine mutation. Dans cette perspective, nous mapoun modéle d’architecture pour l'aide
a la décision distribuée ou les utilisateurs dadiyesuvoir disposer de l'information qui leur
est nécessaire sous sa forme la plus adéquatemoure des décisions. L'utilisation d’outils
en provenance de l'intelligence artificielle pertreetdlans ce sens de renforcer le traitement de
I'information.

Les phases du processus de décision décrit cisl@ssivent étre supportées par des outils
informatiques et automatisés au moins partielleraéintd’assister le groupe de décision. Ne
se contentant pas de fournir une batterie de tqubsiet outils dédiés au groupe de décision
qui aura la responsabilité du choix et de I'utiisa de tel ou tel outil a telle ou telle phase,
mais nous proposons une architecture logiciellpsupnt le processus de décision entier ou
'ensemble de ces outils est intégré suivant umegaent favorisant un guide et une facilité
d’utilisation.

L'idée directrice de modele d’architecture que s\quroposons est de renforcer la
communication ainsi que la collaboration entred#ferents acteurs impliqués dans la prise
de décision collective. Il s’agit d'une phase deduction et de résolution créative de
probleme individuelle précédant la présentation destributions au collectif. Cette
dynamique d’éclatement puis de regroupement impldgs mécanismes de coopération et de
communication entre le groupe et l'individu.
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4.2 Un modele d'architecture pour l'aide a la décisn de
collaborative distribuée

La coopération est située a deux niveaux lors detdéisation du systeme collaboratif :
niveau participant et niveau groupe. Pour cela dgpes de coopération sont mis en ceuvre :

4.2.1 Types de coopération

4.2.1.1 Coopération Homme — Systeme

Contrairement aux problémes structurés, 'un demas les plus importants dans les
processus décisionnels réside dans le fait quenbhe prend I'avantage sur la machine.
Résoudre le probleme nécessite de faire appehtaition et au savoir faire du décideur qui
devient I'élément prépondérant du couple Homme vee Le systeme doit pouvoir jouer le
réle de collaborateur avec le décideur, c’'est a dlitégrer I'utilisateur dans le processus de
résolution de probléme, pour pouvoir offrir unei@eicoordonnée a celle du décideur.

Le probléme consiste a doter la machine de capgasii@plémentaires afin de guider
I'utilisateur dans son processus de résolution rdblpmes. Le systéme doit étre capable de
supporter des taches coopératives impliquant unepération entre les deux acteurs
homme/systéme. De plus, le systéme en lui-mémepdsageder des fonctionnalités capables
de supporter la coopération. Le mode de coopérétmmme/Systeme est utilisé pour assister
le décideur dans la résolution du probleme déamblocalement (niveau participant).

4.2.1.2 Coopération Homme-Homme médiatisée

Le succes d'un travail coopératif distribué peutnsesurer a la fagon dont &DSSest
capable de créer et de soutenir une bonne dynardggeoupe. Celui-ci doit donc contribuer
a faire disparaitre la virtualité de présence dadigipants. Le travail doit idéalement se
dérouler aussi naturellement qu’en co-présencetravail en groupe nécessite la prise en
compte des interactions entre ses membres et @utiém des conflits qui peuvent se
produire. En effet, la connaissance nécessaire pris® de décision est constituée non
seulement de la connaissance de ses membres nsaisdaula connaissance émergeant de
leur interaction.

Par ailleurs, au travers de la communication miégiatpar ordinateur, s’ouvre un large
éventail d’activités dans lesquelles les ordinatesont utilisés pour médiatiser la
communication entre les acteurs en temps réel oteeps différé. La communication
médiatisée par ordinateur nous fournit un enviromr@ qui combine les systémes de
téléecommunication et les réseaux informatiques pésoudre des problemes d’acces, de
gualité et de productivité. Cet environnement pérme

1. Un renforcement immédiat et une rétroaction ragjde contribuent a accroitre la
motivation et le rendement des participants ;

2. D’affranchir les participants de leur dépendanae fau temps et a la distance et leur
rendre accessibles des ressources et des persdiures communauté virtuelle
mondiale, en plus de rendre possible l'archivagar pmnsultation ultérieure des
documents ;
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3. Une plus grande possibilité dinteractions collaives créant ainsi un
environnement propice a la prise de décision ciecnotamment par I'échange des
messages. L'accent est mis sur I'aspect sociarocepsus de décision de groupe; sur
'aspect expérientiel de la construction du savear la négociation grace aux
mécanismes interactifs.

4. De favoriser I'esprit critiquectitical thinking) : Les participants ont le loisir de faire
les liens entre les différentes idées et de canstainsi la cohérence du discours.

5. L’acquisition d’habiletés de haut niveau: A causke ses caractéristiques
(synchrone/asynchrone), elle permet a la fois dpsnses spontanées aussi bien que
des commentaires plus réfléchis et plus élaborésdmmunication asynchrone peut
engendrer des échanges d’'une qualité intellectaefiérieure aux échanges en face-a-
face. Les commentaires sont plus ciblés et pluéatéis.

6. En préservant I'anonymat, créer un climat plus iéged étant donné que les
contributions sont évaluées selon le contenu esetom les personnes.

Cependant, la communication médiatisée par ordingbeésente certaines limites qui
doivent étre prises en compte dans tout systensedersa mise en ceuvre, a savoir: le
caractére anonyme, impersonnel ou dépersonnaltsana communication médiatisée par
ordinateur qui a surtout recours au texte ; lagodeis nuances non-verbales que permettent les
interactions en face-a-face et le danger de mafpnéter les messages a cause du manque de
contexte social de la communication en face-a-famee surabondance d’information d’ou
une solide structure d’organisation pour la gesties documents nécessaire pour éviter le
débordement ; et le phénomene d’inhibition, plusgfient qu'en face-a-face, ou certains
participants peuvent se contenter d’assister samgngnt participer aux échanges. La
présence du facilitateur permet donc d’encouraggralticipation des le début du processus
afin de contrer I'inhibition. Ainsi, il peut fixesiu préalable un minimum de contributions pour
susciter une participation active.

Le processus de prise de décision collective esupgmme un acte de collaboration entre
pairs, de consultation avec des experts, bref wegssus coopératif avant d’étre un acte
individualisé. La coopération médiatisée par ortlinaest utilisée par les participants entre
autres pour clarifier des idées, obtenir de laogedttion, partager les perspectives diverses
émanant du groupe, partager en groupe les resspue= nouvelles idées et l'avis des
experts, et solliciter le groupe pour la résolutienproblemes.

4.2.1.3 Modes d'utilisation des modes de coopératio

La coopération Homme-Systéme est mise en ceuvrévaaunparticipant pour permettre
une aide a la décision coopérative. Cette coopératilieu lors de la phase de génération des
idées (options de solutions) ou il est demandé awh participant (décideur) de faire des
propositions de solutions au probleme posé au gro@haque décideur utilise alors le
systeme d’aide a la décision coopératif qui intagre expertise individuelle.

Au niveau groupe, la coopération Homme-Homme migdiat permet une aide a la
facilitation. Cette coopération est active duranptocessus de décision entier. Le facilitateur
coordonne les différentes activités et conduitrtepssus de décision pour amener le groupe a
la prise d’'une décision collective.
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4.2.2 Architecture

Pour la conception de notre systéme, nous avomspapir une architecture centralisée. Ce
choix est motivé par la simplicité de mise en plaom principal avantage, qui est un facteur
important pour le développement d'un systeme (terdjgxécution court et meilleure
maintenance) d’'une part, et le réle prépondérambldéau facilitateur dans la conduite du
processus de prise de décision collective.

Dans l'architecture que nous proposons [Adla O@e, @7f, 07h], le groupe est constitué
de deux ou plusieurs décideurs (participants) deeantribuer de fagcon coopérative a la
réalisation de I'activité de prise de décision ective. Cette activité est supervisée par un
facilitateur qui doit conduire le groupe vers ureidion collective.

La structure globale du systéeme (figure 4.2) <até autour d’'un ensemble d’outils d’aide
a la décision de groupe et de plusieurs SIAD Cajfigrspécifiques. Chacun des participants
interagit avec un systéme coopératif spécifiquadd’a la décisionOM-DSS intégrant sa
propre expertise (ses propres connaissances dummetale raisonnement) lui permettant de
générer une ou plusieurs alternatives (solutiomspbbleme a résoudre. Ce qui offre une
résolution de haut niveau.

De méme, le facilitateur est assisté par un systewopératif d’aide a la facilitatiorF{
DSS, dedié principalement aux facilitateurs non-ekpéntés.

[ DM-DSS1 } [ DM-DSS: }[ DM-DSSr }
Outils d’aide a la décision de grot
[ GF-DS¢< }
7y
v

Figure 4.2 : Architecture d’'un systéeme d’aide déaision de groupe distribué

. DM-DSS: Systéme d’aide a la décision coopératif spgedi(propre a chaque décideur)
. GF-DSS: Systeme d’'aide a la décision coopératif du itatdur
. Outils GDSS: Systeme d’aide a la décision de groupe

94



Afin de supporter le processus de décision définide2, un ensemble de modules et
d’outils est mis a la disposition du groupe de siéci (facilitateur et participants). Ces outils
d’aide a la décision de groupe (outB®SS assistent le groupe de décision et supportent les
phases du processus de décision (figure 4.2) sont :

/\
v
Outil d’aide de groug
Mémoire <>
oraanisationnell
- . Génération des options
:: . Organisation
. Evaluation
Plannin¢ de sesion . Choix

A A
A 4 A 4

Gestionnaire de dialog

Figure 4.3 : Outils d’aide a la décision de groupe

1. Le processus de décision de groupe est conce@uaiome une séquence d'activités
collectives. Les techniques de résolution de probléle groupe et de génération des
solutions comme le brainstorming, les diverses riggles d’organisation et
d'évaluation des options et les outils de choind’solution sont implémentés en tant
gu’outils de groupe pour supporter ces activitégectives. Ces outils sont mis a la
disposition du facilitateur et des participantsa@re outil de groupe a deux versions:

a) Une version de participation : il est utilisé par participant engagé
dans une activité (c'est-a-dire, un point de l'erdfu jour) pour
introduire des parametres ou des données associég activité du
processus ;

b) Une version de facilitation: elle est utilisée par facilitateur pour
introduire des parametres ou des données assarigne activité du
processus.

2. Un gestionnaire de planning de session (ordre du @gu agenda) est mis a la
disposition du facilitateur pour gérer la session ;

3. Une mémoire organisationnelle ou collective (mémadie groupe). Elle est constituée
de deux bases :

c) Une base de données relationnelle consistannerpertoire de la
session de prise de décision est implémenté powegarder et stocker
les données relatives aux différents utilisate@d4R par ex.), la trace
des sessions de prise de décision, les résultssmi@diaires, les
éléments de I'agenda, les idées générées, les @ndsipartages et les
évaluations associées aux alternatives soumisdegparticipants ;
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d) Une base de cas pour stocker I'ensemble des calsiséfans le passé
(problémes et leurs solutions).

4. Un gestionnaire de communication permet au grodgeilifateur et participants)
d’interagir a travers le réseau de type client-senqui peut étre basé sunMebpour
permettre a des décideurs distants de participestlimportant de considérer que le
systeme d’aide a la décision de groupe distribuéi étre supporté par une
infrastructure de type Internet afin de pouvoiraggir une communication entre les
différents acteurs impliqgués dans le processugide ge décision.

4.2.3 Systeme coopératif spécifique d’aide a la déion (DM-DSS)

Etre coopératif signifie ici permettre a l'utilieatr d’intervenir a tout moment dans le
processus de décision pour en modifier les caiatitires. Pour les problémes décisionnels
avec une stratégie bien connue, le systéeme peat ggprocessus de décision de maniere
autonome, prenant en compte simplement les interscbbligatoires avec l'utilisateur.

Ici, nous partons de l'idée que l'utilisateur aplle connaissances que le systéme, et qu'il
doit pouvoir les appliquer en utilisant et exploittean méme temps celles modélisées dans les
différentes bases. L'utilisateur peut faire faireeupartie du travail par le systéeme, en
particulier celle pour laquelle il pense que celuest suffisamment compétent. Le systéme
coopératif d’aide a la décision doit ainsi avoirfanctionnement souple entre deux extrémes.
Il doit, d'un coté, étre capable de gérer le preassde décision de la maniére la plus
autonome et automatique possible. De l'autre, it dermettre a l'utilisateur d’intervenir a
tout moment dans le processus de décision, et dérteeguider complétement et de rediriger
le processus de résolution si ce que fait le systéenlui convient pas.

De la méme facon, l'utilisateur doit pouvoir modifices propres décisions, s'il s'avére
gu’elles n'ont pas été optimales. Le systeme diir des facilités de coopération nécessaires
pour cela.

Différentes responsabilités concernant le procedsugsolution de problemes peuvent en
fait étre attribuées a l'utilisateur. Elles sortiées sur deux niveaux différents et liees d’'une
part au contréle, d’autre part a la prise de dénigile-méme. En ce qui concerne le contrble,
il s’agit par exemple d’effectuer le choix entrdf@lientes stratégies de décision possibles,
d’évaluer les options alternatives obtenues parétation d'une stratégie etc. En ce qui
concerne la prise de décision, il s’agit de medtreeuvre la stratégie de décision sélectionnée
et de déterminer ainsi a partir de données lesibés en question. Toutes ces responsabilités
peuvent étre exercées soit par le systéme, soif’'ygdisateur. Si le systeme n’a aucune
connaissance pour les exercer il peut les attrildeemaniére fixe a I'utilisateur.

La coopération signifie en particulier la distrilout des taches a réaliser entre I'utilisateur
et le systeme. Le partage des taches est une ioondé la mise en ceuvre de la coopération
entre les deux agents. La tache qui fait I'objeladeoopération fait I'objet d’'un découpage en
sous-ensembles cohérents. La répartition des taehge les deux agents (utilisateur,
systeme) est faite dynamiquement, en fonction @efmpnances du couple homme/machine
et de la charge de travail de I'utilisateur. Lesnpétences de l'utilisateur et du systeme sont
parfois complémentaires, parfois « redondantesansize dernier cas, utilisateur et systeme
sont souvent capables de jouer un méme réle. Seqmww le probleme du choix de I'agent
(utilisateur ou systeme) qui devra tenir chaque.r8luivant le contexte, on pourra donner
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différentes indications sur la facon de réalisercheix. L'ensemble des indications sur la
maniere d’attribuer les différents roles aux agemitsateur et systeme définissent des modes
de coopération.

Pour cela, nous proposons un modele d’architegtare I'aide a la décision coopérative
qui étend celle de Soubie (1996) développée pouwofeception des systemes a base de
connaissances coopeératifs. Ces systemes a basendaissances coopératifs représentent
pour le développement des SIAD coopératifs un pdiencrage essentiel. L’apport essentiel
des systemes coopératifs d’aide a la décision eédahs la planification interactive de la
coopération. Dans ce sens, nous modélisons icbldgme décisionnel a résoudre sous forme
de taches et de sous-taches ainsi que les métramdexieées pour les réaliser. Cette
modélisation du probleme initial fait partie intagte du modele du domaine. Elle est réalisée
sous forme d’arbre de taches et de sous-tacheslinsant de fait une relation d’ordre entre
les différentes taches a réaliser. Cette architectapare le raisonnement nécessaire pour la
résolution (plus ou moins automatique) de problem&salisée par le contréleur de
'application de la gestion, de coopération realipar le gestionnaire de la communication.
La résolution de problémes est gérée par un méuanispécifique, le contrbleur de
I'application. Celui-ci exploite directement le dele de I'application représenté par les trois
bases de données, de modeles et de connaissdrggge. de facon automatique la résolution
tant que c’est possible. Au moment ou une coopETavec le décideur doit étre effectuée, le
contréleur de l'application active le gestionnadl® communication et s’inactive lui-méme.
Ceci permet au systeme de gérer le processus adetrés de maniére flexible, interruptible
et modifiable par le décideur.

L’architecture proposée dans la figure 4 [Adla 08@d, 06f, 07g] peut étre découpée en
trois entités : Application, Coopération et Dialegdomme/Systeme.

4.2.3.1 Les modéles conceptuels dans la coopératio

Dans cette partie, nous présentons les modelessa&ees a la conception des systemes
coopératifs d’'aide a la décision. Trois types dedéhes sont requis: un modele pour
I'application représentant la connaissance du Bysteur le (ou les) domaines d’expertise(s) ;
un modele pour la coopération décrivant commenicdapération s’effectue entre les
différents agents (systeme/utilisateurs) et un reogeur le(s) utilisateur(s) spécifiant les
connaissances, buts, etc. que le systéme possel@ésduitilisateur(s).

Pour la mise en ceuvre de la coopération, nousausi une structure basée essentiellement
sur des modeles conceptuels. Cette structure erémvironnement de résolution a base de
modéles. La définition de nouveaux concepts et alevelles stratégies est possible, il est
donc évolutif.

Le terme « Modéle Conceptuel» est largement utiligds la conception des systémes
coopératifs, c’est une structure résultant de lasphd’acquisition des connaissances
permettant de refléter un comportement de résolud® problemes qui s’est éloigné de celui
de I'expert pour viser la performance. Pour autdneut étre assimilé a un modéle d’entité
cognitive (agent) ayant des capacités de résolutoannues dans le domaine considéré et
une bonne connaissance de ses concepts.

Le modele conceptuel comporte deux types de cosenaies : (afonnaissances Statiques
qui représentent les objets et les concepts de Haselomaine. L’'univers conceptuel
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regroupant ces concepts est appelé souvent « MallelBomaine» ou « ontologie » ; (b)
Connaissances dynamiqugsi renferment le raisonnement de I'expert powékolution des
problemes. L'ensemble de ces connaissances form#lalele Dynamique» ou « Modele de
raisonnement ».

Dans [Soubie 96], I'architecture du systéme a lskseonnaissances coopératif est basée
sur trois bibliothéques principales de modélescaha correspondant a une représentation
requise par le systéme afin qu’il puisse jouer sOle dans la résolution de probléme
coopérative.

4.2.3.1.1 Le Modele Conceptuel de I'’Application (MB)

Le modele conceptuel de I'application représenseckpacités fonctionnelles du systeme
dans le domaine de résolution de problemes. Le laamceptuel de I'application intégre
une représentation du domaine (les connaissancedothaine décrivent les différents
concepts manipulés par les méthodes ou utilisés ldatéfinition des taches et les modeles de
décision répertoriés) et une représentation déclaet (Les connaissances décrivent les taches
et méthodes de résolution pouvant étre représemaesine hiérarchie de taches et de
meéthodes associées). Nous exprimons donc le modakeptuel de I'application au moyen
de taches, de méthodes, de connaissances du doshalaemodeéles. Il est structuré en trois
bases : Base de données, Base de modeles et Bem@endéssances.

La partie modele du domaine, bien que difféerenbrséés meéthodes d’acquisition et de
modélisation, représente pour une base de connaesgarticuliere, le point de vue de
'expert sur les liens qu’entretiennent les consegti domaine de résolution. Il exprime
exhaustivement la partie de la terminologie du domaertinente pour la résolution des
problemes. Il représente donc, dans une certairseingela connaissance encyclopédique du
domaine sur lequel pourra s’exprimer un savoirefaieprésenté par le modéle de résolution.

La partie modéle du raisonnement du modéle conekpdst une décomposition
fonctionnelle a plusieurs niveaux de la tache deltdion de probléemes en sous-taches, dont
le but est toujours €énoncé, soit en tant que o#l dains la dénomination méme des taches. La
partie méthode(s) du modeéle du raisonnement indegimoyens utilisés pour parvenir au but
de chaque tache. Le modéle de raisonnement estucéure de données permettant a I'autre
agent du systéme coopératif d'acceder aux bumulo@t globaux poursuivis par I'agent
modélisé a tout instant de la résolution d’un peats.

4.2.3.1.2 Le Modele Conceptuel de Coopération (MCC)

Le modele conceptuel de la coopération représenterhportement coopératif du systeme
suivant le contexte et 'utilisateur. Le modeéle ceptuel de la coopération décrit le processus
de répartition des taches aux différents agentsdelrs roles respectifs et le contexte de la
tache coopérative.

Les agents et les roledes concepts d’agent et de rdle sont indissociaplésque a tout
instant, on peut considérer qu'un agent joue ua palrticulier dans la réalisation de la tache,
méme si celui-ci est difficile a différencier. Léle peut étre défini par le type de tache que
réalise un des agents durant la résolution (figus
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Les modes de coopératiorun mode de coopération constitue une répartitemréles des
agents coopératifs a un instant donné. Il est pode deux types d’informations sur la facon
dont se déroule la coopération entre les agents :

> le type de taches figurant dans les divers roleprésence a l'instant considéré.
(Cette information caractérise la situation coofpéea La présence ou non de certaines
sous-taches optionnelles représentant les diffiésantiniéres de réaliser la tache globale
permet de mesurer le degré de contrainte pesatdssagents coopératifs ;

» l'assignation des diverses taches aux agents semee (qui fait quoi ?).

/I/ Choix de résolutic

Décisior o ]

% /I/ Exécution des méthoc
ExéCution )

£ /I/ Conseil sur les cho
Assistanct - o

/I/ Critigue des décisiol

Criti%ue/Validatio

Figure 4.4 : Les quatre roles abstraits induiteyitie de résolution

Les stratégies de coopératiotles modes de coopération définis ci-dessus sanéidés du
systeme coopératif a un instant donné. En fond®la richesse fonctionnelle du collectif qui
réalise la tache, on pourra trouver un nombre plusoins grand de combinaisons possibles
des roles des partenaires, c'est-a-dire un nondsrespondant de modes de coopération. La
guestion qui se pose lorsque les agents n'ont @u’oonnaissance partielle de leurs
compétences réciproques est celle du changememtode de coopération lorsque le mode
adopté en début de tache s’avere inefficace. Ivieom alors de déterminer une nouvelle
répartition des roles qui soit a la fois satisfaisapour les agents et efficace pour la tache.
Dans ce dernier cas, le nombre de choix est m@tli mais une sous-tache cognitive doit étre
réalisée pour définir le nouveau mode de coopérafians tous les cas, il doit exister un
mécanisme qui choisit le mode de coopération quib$e le mieux adapté au contexte de
réalisation de la tache. La fonction de coopératjon réalise ce mécanisme est appelée
stratégie de coopération. Elle se situe a un nige@érieur par rapport a la tache courante et
doit prendre en compte le contexte et les mode®dpération possibles, pour faire évoluer si
nécessaire le mode de coopération courant.

Les actes de communicationla communication est un élément indispensable a la
réalisation de coopération. La communication a @iilité pour transmettre directement des
informations nécessaires a la réalisation des sml®s (entrées et sorties), mais aussi de
maniere indirecte par l'action que les agents amt I®nvironnement. Ces informations
peuvent porter sur les sous-taches en cours deatéah, ou sur la maniére dont est prise en
charge la réalisation de la tache globale. Dangdegsier cas, I'information, quel que soit le
canal par lequel elle transite, fait référence aadende coopération courant. Ainsi, toute
action physique qui peut étre percue par les awgents du collectif (modification d’'un
élément de I'environnement, émission de messagd'é&at d'une sous-tache, émission de
message sur le déroulement de l'action, etc.) @ratassimilée a un acte de communication,
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dans la mesure ou il est passible d'une interpogtgbar les autres agents, et que cette
interprétation aura un effet sur la suite de ldigadon de la tache.

Le modele Conceptuel de la coopération requiergramd nombre d’informations sur les
utilisateurs du systéme. La répartition des tac#send des modeéles utilisateurs (contenant
leurs caractéristiques, comme la capacité a réalisetache, leur efficacité, etc.).

4.2.3.1.3 Modeles Conceptuels de I'Utilisateur (MCU

Les modéles utilisateurs sont représentés par dmfeles conceptuels. Ces modeéles
décrivent les plans et les intentions des utilisgteoermettant au systéme de reconnaitre et
d’adapter ses actions aux méthodes employées patilisateurs. Le systéme est en mesure
grace au modele utilisateur de connaitre I'étatadgatisfaction de I'intention recherchée par
l'utilisateur. Cette connaissance permet d’alléigecommunication, de détecter les erreurs
dans les méthodes appliquées et d’aider I'utilisasans que celui-ci le demande.

Le modele de raisonnement du modeéle utilisateurdog pas avoir un niveau de
décomposition trés élevé. Si la réalisation d'udxehé par I'utilisateur est considérée par le
systeme comme ne pouvant pas lui poser de prol@éams le cas contraire, si le systeme ne
peut lui apporter aucune aide) alors cette tache élémentaire (ne possédant pas de sous-
taches). Le degré de décomposition du modele dermaement du modele utilisateur définit
donc la capacité d’intervention du systeme suttiVdé. Le modele du domaine du modéle
utilisateur est comparable au modele du domaind’application. Les differences sont
terminologiques et conceptuelles. Le modele utdigaest de plus constitué d’'un modele de
coopération du point de vue de l'utilisateur.

Pour permettre au systeme et a son utilisateuideié) de coopérer, le raisonnement du
systeme doit étre facilement compréhensible pdétadeur et, inversement, le décideur doit
pouvoir aisément communiquer son propre raisonnermensysteme. La modélisation du
raisonnement par planification hiérarchique estrpmlia particulierement intéressante parce
gu’elle introduit différents niveaux d’abstractieh de décomposition dans le raisonnement.
Une telle modélisation du raisonnement rend paosdidl coopération : sur chacun de ces
niveaux, le décideur peut intervenir dans le preggsde résolution, prendre ou rendre le
contrble au systeme. Elle permet en méme temps de :

> Faire gérer efficacement le processus de résolpémrie systeme. La planification
hiérarchique permet d’alterner des phases de patidn et d’exécution. De cette
facon, la stratégie appliquée peut étre adaptédaden opportuniste a I'état de
résolution courant.

» Etablir une coopération entre le systeme et sdisateur. Cette coopération peut
s’établir sur chacun des niveaux d’abstraction etdécomposition introduit dans le
raisonnement.

Le paradigme Taches — Méthodes, trés répandu damrhaine de l'acquisition de
connaissances, est utilisé pour modéliser le pmbldécisionnel.
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4.2.3.2 Le paradigme Taches-Méthodes

Le paradigme taches-méthodes [Camilleri 02] est sas une décomposition des objectifs
en sous-taches permettant leur réalisation. A ahagus-tache, au moins une méthode est
associée pour la réaliser. Le probleme a résoustraiesi modélisé en une hiérarchie de
taches et de méthodes (figure 4.5).

Tache 1

° Méthode 2

S/Tache 1 S/Tache 2

Code de calcul Procédures Base de
Connaissances

Figure 4.5 : Hiérarchie de taches et de méthodes

Ainsi, le raisonnement et le savoir faire de I'estm®nt modélisés sous forme d’'un graphe
de Taches et de Méthodes en commencant par :

1) Considérer les problémes a résoudre comme une d@&cloenposable ;

2) Appliquer une méthode de décomposition telle geattée de cette méthode est la
tache décomposable et la sortie soit des tachesmgEsables ou terminales ;

3) Répéter ce processus pour les taches décompos@Ablesles taches terminales, les
méthodes associées sont appelées « Méthodes Tksmna

Cette technique permet d’élaborer une structurebdi@scence constituée de plusieurs
niveaux représentant le processus de résolutigmahlieme.

La méthode de modélisation adoptée est donc unieoaetd’analyse et de décomposition
de la tache de résolution du probléme. Elle comséstdécomposer le probleme en le
hiérarchisant en unités plus simples a appréhgrmermaitriser la complexité. La granularité
des sous-ensembles issus de cette décompositibmiese.

Nous venons de voir que le partage des taches esindition de la mise en ceuvre de la

coopération entre agents. Nous savons égalementlaguéche qui fait I'objet de la
coopération doit aussi pouvoir faire I'objet d’'ugcdupage en sous-ensembles cohérents
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(qu'il s’agisse d’actions physiques sur I'environment ou d’opérations cognitives, ou des
deux simultanément). Dans ce sens, les tachessespieit le probleme a résoudre sans
connaitre a priori comment le résoudre. Une tacnespond a la description de la résolution
d’'un probleme par décomposition récursive en saabl@mes de plus en plus simples, qui
finalement peuvent étre résolus directement paétation d’actions élémentaires. Du point

de vue de l'utilisateur, la notion de tache sendmac constituer un niveau de description
compréhensible et par conséquent adéquat pour mamaaication avec un systéme

informatique.

Le degré de granularité de ces sous-ensemblestpeudivers, mais il est généralement,
limité par des taches terminales (ou primitiveg)pmsées mono-agent ne nécessitant pas de
coopération avec les agents de son environnememé g@ouvant étre découpées en sous-
ensembles cohérents. Cette granularité sera déenors de la modélisation en fonction de
'application visée. Il convient d’examiner si céeveau est aussi compréhensible par le
systeme, c'est-a-dire si celui-ci peut étre capdéliexploiter pour gérer la résolution.

4.2.3.2.1 Les taches

Les taches modeélisent les problemes existantsietbsocient des méthodes de résolution
qui décrivent comment la tache peut étre résoluedécomposée en sous-taches plus
élémentaires. Une tache définit un probleme a dsopar I'association entre un ensemble
d’entrées, paramétres manipulés par la tache, ehsemble de méthodes. Si cette description
est suffisamment précise, elle associe un planédelution a ce probleme. Celui-ci décrit
comment la tdche concernée peut étre résolue pampbsition récursive en sous-taches de
plus en plus élémentaires et indique I'ordre de Btécution. Elle conduit finalement a un
enchainement de méthodes, dont I'exécution meaeé&sblution du probleme correspondant.

Nous définissons une tache par les composantsrasiva

Name :le nom de la tache

Par : la liste de paramétres manipulés par la tache
Objective : le but de la tache

Methods : la liste des méthodes réalisant la tache

Le champName spécifie le nom de la tache. La liste des paraadar représente
'ensemble des objets du monde réel (décrits damaddele du domaine) manipulés par la
tache. Le cham@bjective décrit le but de la tache représenté par un étahaolde réel a
lissue de la realisation de la tache. Toutes ledhodes définies durant la phase de
modélisation sont enregistrées dans la M&thodsdes méthodes associées a la tache. Une
tache est dite terminale si elle n'est plus décasaple et elle est associée a des méthodes
pour la réaliser. Son exécution ne requiert auadé@mposition (par conséquent aucune
planification) ; elle est par conséquent directeimerécutable. Ces taches terminales
correspondent aux taches élémentaires des moadglesptuels.

4.2.3.2.2 Les méthodes

Une tache se décompose finalement en un ensemblenédkodes. Les méthodes
caractérisent un mécanisme ou un savoir faire @sil possible de mettre en ceuvre pour
atteindre un but particulier. Une méthode décr uraniére (a un seul niveau d’abstraction)
de réaliser une tache. Une méthode est définiammmassociation entre un ensemble d’entrées
(la tache réalisée par la méthode), un ensemblsodes (résultats ou effets produits ou
déduits par I'application réussie de la méthod¢)des moyens immédiats de résolution
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(programme exécutable). Des contraintes sur lesuwsld’entrées (conditions d’applicabilité
et pré-conditions devant étre satisfaites pour lguenéthode puisse étre appliquée) sont
définies, qui permettent de vérifier si les donnfegnies en entrée peuvent effectivement
étre traitées avec la méthode.

Les méthodes peuvent étre de deux types : métlugdéécomposition ou terminales.

(a) Les méthodes de décompositio@es méthodes ont pour role de diminuer la
complexité des taches.

(b) Les méthodes terminales: peuvent étre de quates tyProcédure: pour ce type de
meéthode, on ne peut pas savoir comment elle famutipelle est souvent qualifiée de
type boite noire, seules les pré-conditions, lexdimns d’applicabilité et le résultat
attendu par sa mise en ceuvre sont décrits de faqalitite ; Regles heuristiques
représentent les regles de production sous form&@idition ALORS Action ;
Requéte SQL demandes d’interrogation de la base de donri&as une méthode
terminale, le cham@ub-tasksest vide etControl peut pointer vers un programme
exécutable.

Nous décrivons une méthode terminale par les @isiitjues principales suivantes :

Name :le nom de la méthode

Heading : la tache réalisée par la méthode

App-con : les conditions d’applicabilité

Prec : les pré-conditions devant étre satisfaites poerlgunéthode puisse étre appliquée
Effects : résultats ou effets généreés par I'applicationsigude la méthode

Control : pointe vers un programme exécutable

La tache réalisée par la méthode est indiquée idaading Les conditions d’applicabilité
App-cond (comme les paramétres de la tache) sont utilipéas contraindre l'instanciation
de la méthode. Les pré-conditiofsec sont des conditions devant étre satisfaites pour
appliguer la méthode. La différence entre les réddions et les conditions d’applicabilité
est que ces dernieres si elles ne sont pas stssfapriori, ne sont pas satisfiables par le
systeme. Les résultaifects sont générés par I'application de la méthode séatila tache.
L’objectif de la tache appartient nécessairemdaftfécts, par conséquent tous les résultats de
toutes les méthodes associées a une tache devcaietgnir I'objectif de la tache. Cette
propriété de cohérence doit étre vérifiée, un agéailtse une tache pour atteindre un état du
monde réel dans lequel I'objectif de la tache e&sgnt. Ainsi, toutes les méthodes réalisant
une tache doivent générer un état du monde réaémrant I'objectif ; les résultats peuvent
néanmoins étre différent€ontrol pointe vers un programme exécutable.

Les principales caractéristiques d’'une méthodeédemposition sont :
Name :le nom de la méthode
Heading : la tache réalisée par la méthode
Control : contréle de I'ordre d’exécution des sous-taches
Sub-tasks :I'ensemble des sous-taches issues de la décomoposit

L'ordre d’exécution des sous-taches est décrit émaetampControl, les sous-taches sont
enregistrées dans le cha®pb-tasks
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Les taches et les méthodes sont définies d’'uneéaremdépendante de leur exécution au
sein de tadches complexes. En fait, chaque tachmébliode peut étre utilisée dans des taches
complexes différentes. Souvent, la facon dont saFtuion doit étre gérée dépend de ce
contexte. Il sert a définir toutes les informatiorécessaires pour la gestion de I'exécution
d’'une tache qui est utilisée en tant que sous-taareein d’'une tache complexe.

4.2.3.3 Architecture du DM-DSS

La figure 4.6 illustre notre architecture intégréiehsemble des aspects fonctionnels d’'un
systeme intelligent coopératif d’aide a la décision

)
Gestionnaire de la coopération
() e ~
BDD Cont- Mise a jour
" | | | rOl€ des MCU
0
de
BM <>
1 . .
I'app- Gestionnaire
lica de la Module de
tion i~ati dialogue
BC <> communication
(L N J /

Figure 4.6 : Architecture d'un systeme coopérdtfae a la décision (DM-DSS)

La structure générique du systéme intelligent coaifiéd‘aide a la décision spécifiqgue
s’articule autour des composants suivants:

4.2.3.3.1 La base de Données

La base de données renferme les informations pets nécessaires a la résolution d’'un
probléme de décision ; 'organisation est régieypamodéle de données. Le module de base
de données ne se contente pas de stocker passiviemenformations. En effet, grace aux
fonctionnalités du systéme de gestion de base deéds, les données participent activement
au fonctionnement du systéme. Il fournit des miscaes d’interrogation notamment par des
requétes de mise a jour, de génération des rappartde processus de décision et de
justification des choix. Un des grands roles du nhedle base de données est la conservation
et la mise a disposition des données. Il s’agitrpjeudécideur d’avoir sous la main, et de
pouvoir mobiliser aussi rapidement que possiblete® les informations nécessaires a la prise
de décision raisonnée et a sa mise en ceuvre
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4.2.3.3.2 La base de modéles

Le modele est I'outil qui permet de traiter I'infoation, c’est le résultat de la structuration.
Le modéle doit étre accessible au décideur. Il doi validé et suffisamment ouvert pour
pouvoir étre modifie. La base de modeles correspandne bibliotheque de modeles
mathématiques, statistiques ou de recherche opénalie, stockés sous forme de
programmes et sous-programmes. Elle assure desiciosicde traitement. Les modeles
utilisés ont des taches spécifiques d’aide a l&ssuéc

4.2.3.3.3 La base de connaissances

La connaissance est I'ensemble d’'informations ikedatau domaine d’expertise propre a
un décideur. Elle est I'élément de base dans uremgsintelligent (basé sur la connaissance)
pour résoudre un probleme.

La base de connaissances doit étre capable deeréals taches relatives aux réles qui sont
attribués au systeme. La base de connaissancesnsstuite au départ pour la résolution de
problémes dans les différents domaines d’expedisesidérés. Elle sera ensuite modifiée
pour pouvoir assurer les roles attribués au systdrmoes de la définition des roles, des
modeles génériques de réles peuvent apparaitrenfeamssistant, critique, etc.) qui peuvent
étre indépendants du (ou des) domaine(s) de legimin. La base de connaissances est
contr6lée par le gestionnaire de la coopération.

La base de données, la base de modéles et la basmdaissances constituent une sorte
de mémoire individuelle pour chaque participantle E#nregistre la trace des solutions
retenues. Les décisions qui, apres évaluation, soloptées ou retenues, sont autant
d’'informations qu’il faut sauvegarder. Cette analgsposteriori des choix déja effectués est
justement une des possibilités intéressantes demsggpuisque cela permet un enrichissement
de I'expérience du décideur

4.2.3.3.4 Le gestionnaire de la coopération

Le gestionnaire de la coopération est composéoite éléments représentatifs des diverses
fonctions devant étre réalisées au cours et emgeséssions de résolution conjointe de
problemes : le contréleur de I'application, le gastaire de la communication et le modéle
de mise a jour des modeles des utilisateurs. Soration essentielle est le contréle de
I'application, qui permet de donner au systéme ammortement d’agent coopératif, les deux
autres modules sont d’'une extréme importance ardetes caractéristiques des situations de
coopération.

Le gestionnaire de coopération constitue la partadligente de I'ensemble du modéle. Ce
composant, qui géere une activité coopérative deseartenaires, exploite dynamiquement
les deux structures de données MCE et MCU, et opérda structure opérationnelle du
modele de coopération homme/systéme. Ce dernistittenla structure de connaissances de
contr6le de la coopération. Ce composant met emexdeivnoteur de la résolution coopérative
de problémes opérant sur ces structures de coanaé&s Il est le seul composant qui possede
une vue globale de I'ensemble du systéme qui luimpe d’assurer l'interfacage entre
I'Application et le Contréle de Dialogue. Il assuee prise en charge du controle de la
coopération et de la cohérence des différentetésrgin tenant compte de I'évolution de la
résolution. C’est en cela qu’il constitue le cemtegveux de I'ensemble des processus.
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1) Le contrbleur de l'application

Le contréleur de I'application est responsablealaise en ceuvre de la coopération. Son
réle essentiel est de contréler I'application doriregu systéme un comportement coopératif.
Pour cela, il réalise deux fonctions : la fonctide stratégie de coopération et la fonction
d’affectation de sous-problemes a la base de cesarces.

Pour définir le mode de coopération, I'état courdetla résolution du probléme et les
parametres environnementaux sont nécessaires éaligation de fonction de stratégie de
coopération. De plus, le contréleur de l'applicatidoit lever toutes les ambiguités qui
subsistent sur la mise en place d’'un mode de catipér Il lance aussi I'exécution des taches
attribuées au systéme en fonction du mode de catpeér L'affectation des sous-problemes a
la base de connaissances consiste a activer cghledc qu’elle effectue une partie de la
résolution du probleme correspondant a la tachesquerdle prévoit d’exécuter. La base de
connaissances n'a donc pas la vision compléete dboléme. La présence du contrdleur de
I'application entraine une gestion particulierer(@port aux SBC classiques) de la structure
représentant I'état du monde réel.

2) Le gestionnaire de la communication

Le gestionnaire de la communication assure lagartelligente de la communication, qui
vise a fournir au systeme, a partir des actes daramication produits par le décideur et du
modéle de celui-ci, des éléments sur les intentcnsiécideur et sur la planification de la
résolution qu’il peut a tout instant envisager.gastionnaire de la communication a pour réle
d’interpréter les actes de communication du décidee gestionnaire de la communication
recoit les actes de communication du décideur ex cli systeme. Il analyse les actes de
communication du décideur a la lumiére des donwéesenues dans le modele utilisateur
(décideur), afin d’inférer les intentions de cetui-en termes de contrdle de la coopération.
Pour cela, il compare les actes relatifs a une ddmade données avec les entrées de la tache
courante dans son modele et signale les acteadaissant hors contexte au gestionnaire de la
coopération. Il fait de méme pour les entrées denées spontanées n'ayant pas de
correspondance dans les sorties de la tache ceutans son modéle.

Le gestionnaire de la communication proposé dansacdee fournit une représentation
instantanée de I'état de la résolution du problétaehes et agents qui les réalisent), mais
aussi du processus de répartition dynamique deggtate gestionnaire de la communication
maintient a jour le graphe des taches, contenarttthes en cours de réalisation et les taches
futures. Chaque nceud du graphe pointe sur la @eh®odéle de I'agent qui la prend en
charge (modeéle utilisateur si c’est l'utilisateuuigla réalise, modele conceptuel de
I'application si c’est le systeme qui la réaliségci permet au gestionnaire de la coopération
de s’assurer dynamiquement de la possibilité dsfame les contraintes liées a la tache dans
le modéle considéré et de revoir le mode de cotparaourant lorsque celles-ci sont
insatisfiables dans I'état courant de I'environnatne

3) Le module de mise a jour des modeles utilisatesir
Le module de mise a jour des modeles utilisatestraiilisé pour maintenir la pertinence
du systéme en tant qu’agent coopérant, puisqudw role de maintenir et de faire évoluer la

représentation du décideur en tant gu’agent cdgitiocial correspondant au mieux a I'agent
humain. En effet, lors des différentes utilisatidesdécideur évoluera. Ces évolutions doivent
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étre prises en compte dans le modeéle utilisatees. mises a jour successives du modéle
utilisateur ne sont pas définitives parce qu’etlépendent de facteurs corrélés au contexte de
réalisation de la tache. Le module de mise a joes thodéles utilisateurs permet la
modification du modéle conceptuel utilisateur enctoon de son évolution dans la démarche
de résolution. Il consiste principalement a idéstifdes incohérences entre les intentions
attendues du décideur (en termes de buts) pardes kie son MCU et ses actes de
communications exprimant ses buts et sous-buts legm®cessus de résolution coopérative.
Ces incohérences induisent un changement dans méemadont le décideur procede et
suggérent une mise a jour du MCU. Le module de migmur des modeéles utilisateurs doit
étre capable d'effectuer ces modifications en fioncides contextes, pour modéliser les
variations des connaissances des différents désideu

4) L’environnement

L’environnement du systeme est lI'ensemble des él&snextérieurs susceptibles
d’intervenir, soit directement dans la résolutias ¢problemes (par exemple des parameétres
percus par des capteurs), soit dans les conditienk résolution (par exemple des choix
organisationnels qui peuvent évoluer dans le terapshien le parameétre temps lui-méme
pouvant affecter d’'une maniére prédéfinie les modes coopération, ou encore la
disponibilité de ressources externes nécessaleesgse en place de modes de coopération).

5) Le module de dialogue

Le module de dialogue regroupe les fonctionnaliléscontréleur de dialogue et de
linterface homme/systeme. Il exploite les préfé@esndu décideur en matiere de résolution de
problémes pour une représentation externe du sgstess choix de conception de I'interface
doivent étre guidés par les besoins lies au camc@opératif du systeme. En particulier,
l'interface doit offrir la multi-modalité exigée da les situations coopératives.

L’interface en tant qu’outil de communication, ctitu® un moyen de signifier, au-dela de
la simple transmission de données, des états ioters et attentionnels au travers des actes
de communication qu’il permet de réaliser. L'intex représente et recoit les actes du
décideur et du systeme, elle traduit donc ces atesctes de communication. La tache de
l'interface se réduit a la traduction d’'un acte @mmmunication formel transmis par le
systeme en une forme perceptible par le déciddunversement, a la traduction dans le
langage formel des actes de communication du sgsthkrs énoncés (formes perceptibles par
le décideur) du décideur. Dans ce contexte, uneldge des actes de communication est
nécessaire pour définir l'interface. Ces actes dmmaunication doivent étre définis en
fonction des besoins des taches de I'applicatiom@ne) et des possibilités proposées par le
gestionnaire de la coopération. La typologie ddesade communication dépend des taches
du domaine et du gestionnaire de la coopératidmtelface est nécessairement constituée de
deux sous-ensembles d’éléments :

» des outils de communication spécifiguement destiésontrole de la coopération ;
» des outils plus classiques assurant la transmisisndonnées et du controle de la
résolution des problémes.

4.2.3.3.5 Discussion

Le contréleur de I'application est le plus hauteau de contréle du systeme ; en tant que
responsable de la mise en ceuvre du mode de coopératréalise deux fonctions: la
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fonction stratégie de coopération et la fonctiofeahtion de sous-problemes a la base de
connaissances :

1. La fonction stratégie de coopération est la trassion opérationnelle du modéle de
coopération. Elle vise a définir le mode de coopd@naadapté a I'état courant de
'environnement de résolution, en fonction des adi du décideur (sur
'environnement ou en direction du systeme) et plemmetres de I'environnement.
Pour cela, le contrdleur s’appuie sur les intergtidn décideur et sur le graphe des
taches tenues a jour par le gestionnaire de la conwation. C'est le contrbleur de
I'application qui par, le dialogue avec le décidedoit lever toutes les ambiguités qui
subsistent sur la mise en place d’'un mode de catip@r(iimpossibilité de donner une
interprétation cohérente a un acte de communica@ms I'environnement courant).

2. L’affectation de sous-problémes a la base de cesaaces consiste a activer celle-ci
pour gqu’elle effectue une partie de la résolutionpdobléme correspondant a la tache
gue son réle prévoit qu’elle réalise. La base deassances n'a donc pas la vision
compléte du probleme, sauf si son rble consiste Bé$oudre dans sa totalité. Le
gestionnaire de dialogues gere l'interaction aweddcideur. S’il obtient un résultat
adéquat, il le transmet au moteur de taches quaiesi réactivé. Mais, dans un
systeme coopératif d'aide a la décision, linitratipour une interaction peut aussi
venir du décideur pour remettre en cause des désigirises pendant le processus de
résolution. Dans ces cas, c’est le décideur quvexts gestionnaire de dialogues pour
intervenir dans le fonctionnement du moteur dedaclhe gestionnaire de dialogues
contrble 'ensemble des interactions entre le motde taches et le décideur. I
maintient ainsi la cohérence globale du processugsblution.

Le développement d'un systéme intelligent d’aida décision coopératif propre a chaque
décideur vise a coopérer avec ce dernier danstbes$ intellectives de prise de décision et
'assister dans l'aide a la génération de solutidres conception de cet outil d’aide a la
génération de solutions a pour objectif de propdssrsolutions ou des parties de solutions au
décideur. Il assure la répartition des taches es-tiches ainsi que I'affectation de réles ou
d’agents (systeme/décideur) a ces taches. Il peametcoopération entre le systeme et le
décideur, la régulation de la coopération, le ddatrdes taches réalisées ainsi que la
réaffectation si nécessaire.

4.3 Aide a la facilitation de la prise de décisionollective

La réussite d’'un systéme d'aide a la décision deumg requiert une expertise et
'expérience du facilitateur. Nous devons reconmeague les facultés de facilitation sont
complexes et il ne s'agit daucune maniére de qéeli ces facultés automatiqguement.
Néanmoins, un systeme d’aide a la décision de graificace doit intégrer un systéeme de
communication et de facilitation substantiel. Cstégne devrait aider le facilitateur le plus
inexpérimenté, et pour ce faire, il doit incluresaritils & méme de :

» Lui permettre de controler les comportements irdliels et collectifs ;

> Lui offrir des indications quant a la consolidatioles options de solutions et
I'emploi des techniques adéquates afin de ramengnolupe vers un consensus ;
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» Le guider vers une meilleure structuration et ekéoudu processus de décision.

4.3.1 Processus de facilitation

Pour étre efficace dans cette entreprise, le famlir doit étre en mesure d'analyser et
comprendre la position de participants et dévelopges stratégies pour amener les
participants a la prise d’'une décision conjointeedt par conséquent essentiel de pouvoir
proposer au facilitateur des méthodes appropraEsstechniques et des outils logiciels, selon
'étape courante du processus de décision : prisiddc décision, post-décision, pour
l'assister dans la tache de facilitation et la igestdu groupe, la définition et I'analyse du
probléme, I'exploration des résultats, la rechertbe consensus, I'analyse de décision et des
données et le rapport de groupe [Adla 08d]. Pola, ¢e cadre que nous proposons est basé
sur le modele du processus de décision de groufiei géeécédemment (voir § 4.2). Au
travers de ce cadre, le facilitateur gere et cémtis activités de prise de décision entre les
décideurs humains et les outils logiciels.

Ces activités de facilitation sont supportées eligées avant (pré-décision), pendant
(décision) et apres la décision (post-décisiorgyfa 4.7) :

GROUP FACILITATION

PROCESS

AN

—

PRE MEETING DURING MEETING POST MEETING
Creating Selecting Generating Organizing Evaluating Choosing a | Presening the )
agenda | participants alternatives | alternatives | giternatives solution solution Reporting

Figure 4.7 : Processus de facilitation

Nous définissons un processus de prise de déasitective en trois phases principales :
(1) Pré-décision ; (2) Décision ; et (3) Post-diari. Ce processus est illustré sur la figure 3.
La seconde phase « Décision » comprend quatresétagmitives principales qui constituent
les éléments constructeurs de tout processus sk ghei décision.

» Génération ;

» Organisation ;
» Evaluation ;

» Décision/Choix.
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La phase « Pré-décision permet d’explorer et diouiespace de décision, la derniere
phase « Post-décision » referme cet espace :

Le modele de prise de décision que nous proposermsgbd de décrire aussi bien la prise de
décision liée a la tache que celle liée au proces3es deux prises de décision s’alternent tout
au long de la réunion, les résultats de I'une ariltent le cadre de I'autre. Il est par exemple
intéressant de noter que la définition du modélenped’envisager I'organisation du groupe
en sous-groupes de prise de décision, il s’agituae illustration fréequente de la décision
pour la gestion des processus. En effet, au tetnpratessus de prise de décision, le nouveau
cadre de décision défini peut ne concerner qu’'unpfasieurs) sous-ensemble des acteurs de
la décision. Ainsi, d'un point de vue extérieur,pmcessus de prise de décision permettrait la
séparation pour un temps des ressources et destifshj&Jn environnement de prise de
décision doit donc permettre d'interfolier des mssus de décision liés a la gestion du
processus et d’autres liés a la réalisation desctify et des taches.

Les décisions liees au processus et celles lidast@ache se régulent mutuellement. La
cadre de décision défini par les décisions surdegssus participe a la définition des cadres
de décision des nouvelles activités liees a laedeh inversement. Les deux activités
s’alternent sans cesse pour aboutir a la décigiatef

1) Phase de Pré — Décision

» Planification de 'agenda et définition des ressesr;

» Invitation des participants ;

» Configuration de I'environnement de prise de décigffacilitation des échanges et
des rencontres) ;

» Représentation de I'espace de décision et du gtehdcun ;

» Comprehension de I'espace de décision ;

» Compréhension du processus de décision ;

» Creéation d’'une représentation et d’un contexteggogt

2) Phase de Décision
a) Etape de Génération des solutions alternatives
» Définition d’espaces publics et d’espaces prives ;
» Permettre les dynamiques de génération et d’'échemtge espaces ;
» Intégration des solutions dans I'espace.
b) Etape d’Evaluation des solutions alternatives
» Représentation publique des solutions alternatives;
» Confrontation des solutions alternatives ;
» Aide a I'anticipation des impacts ;
» Support aux mouvements argumentatifs.

c) Etape de Décision

» Choix d’'une solution ;
» Mise a jour de I'espace de décision ;
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» Notification du plan d’action aux acteurs concernés
» Mise en place d’indicateurs de suivi.

3) Phase de Post-Décision

» Présentation de la solution ;

» Rapport de cloture du meeting ;

» Evaluation des impacts ;

» Mise a jour des bases de connaissances et de laireé@rganisationnelle.

Tout au long du processus de décision, le fa@litaest assisté par des outils support a la
génération de solutions alternatives, a leur osgdinn et évaluation et au choix collectif
d’une solution.

4.3.2 Organigramme genéral de la procédure d'aide la
facilitation

La figure 4.8 illustre la démarche suivie par leilfeateur pour la conduite du processus de
décision collective.
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Figure 4.8 : Organigramme général de la procédaidela la facilitation

4.4 Mise en ceuvre du processus de décision

"Une réunion de prise de décision” en ligne edisag métaphoriquement pour représenter
un processus de résolution collective d’'un probleteedécision donné. Une réunion se
compose d'un tableau de services et d'un agendee(du jour). Le tableau de services
contient une liste d'utilisateurs qui sont invitgar le facilitateur a participer a la prise de
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décision. Un ordre du jour de la session de présdéatision se compose d'une liste de points
représentant les activités du groupe. Chaque ttivi groupe est supportée par un des outils
de groupe introduits dans le systeme. L'ordre du §ans le systéme n'est pas statique, mais
est un ordre du jour exécutable que les particgpppativent utiliser pour invoquer la version
appropriée de participation ou de l‘'outil de groupe

4.4.1 Phase de Pré-Décision

La coopération entre les membres du groupe néedssit coordination et leur interaction,
laquelle dépend du type de communication que dersdet facilitateur entretiennent. Un
mécanisme de coordination par planification ceisttal offre au facilitateur une vue globale
du systéeme qui lui permet de gérer le processymige de décision collective. Le mécanisme
de communication par envoi de messages permeddlitateur et aux décideurs d’étre en
liaison directe. Chacun envoie son message direrterat de facon explicite au destinataire.

Le facilitateur, ayant besoin d’exécuter un proussie résolution de probléme nécessitant
une prise de décision collective, établit un ordie jour (agenda) de la réunion
correspondante et une liste des participants petentLes éléments de l'ordre du jour
représentent les activités du groupe.

Le facilitateur de la réunion peut alors invites letilisateurs inscrits a se joindre a la
réunion en tant que participants. Pour ce fairepntocole de typ&€ontract-netest utilisé
(figure 4.9). Ce protocole repose sur les prim#ide base suivantes :

Etablissement d’'une connexion entre deux entitgsls;
Identification du nceud destinataire dans un rédeazommunication ;
Définition du type de communication : synchroneagynchrone ;
Envoi de données ; Réception de données.

PwnbPE

Les décideurs avec le facilitateur coordonnentslestivités grace a I'établissement de
contrat afin d’atteindre des buts spécifiques. Damgrotocole, les partenaires peuvent jouer
deux réles : le gestionnaire (facilitateur) et tntractant (décideur). Dans ce protocole, un
agent assume le role d'initiateur (facilitateurpi qouhaite voir un certain service accompli
par un ou plusieurs autres agents performeursi¢jpants ou décideurs).

Le facilitateur qui doit exécuter une tache lanoeappel d’'offre aux décideurs. Pour cela,
le facilitateur publie a destination des agentgigpant, performeurs potentiels, un appel a
propositions Call for Proposaly qui spécifie le service a effectuer ainsi quetdsules
conditions que [linitiateur souhaite. Les particif® qui recoivent une annonce pour
I'accomplir évaluent I'annonce et vérifient s’ileyvent satisfaire aux conditions préalables.
Ceux qui ont les ressources appropriées, la competet I'expertise répondent au facilitateur
par un acte de proposition. Alternativement, untipgant peut refuser de faire une
proposition. Les participants peuvent faire desppsitions quant a leur participation. lls
envoient des soumissions qui indiquent leur ca@axita réaliser. Le facilitateur rassemble
toutes les propositions qu’il a recues. Quand umerd-butoir (deadline) défini et fixé par le
facilitateur est dépassé, ce dernier évalue toldgsspropositions recues et retient les
participants qui acceptent d'assister (virtuellethena la session de prise de décision
collective. Le facilitateur envoie alors un acteaaeptation aux participants, les autres
recoivent un acte de rejet. Ces échanges sontuléhiau moyen des primitiveRRegister,
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Call For Proposal (CFP), Propose, Accept_propos$tject _proposal, Failure, Inform_done,
et Inform_refLa figure 4.8 illustre en détails le protocolernractNet FIPA en AUML :

Initiator Participant

Cfp

A 4

Refuse

Dead-line

A

Not understood

A

Propose ‘

A

Reject- proposal

Accept- proposal

A 4

Failure

A

Inform-done

A

Inform-ref |

A

Figure 4.9 : Le protocole d'interaction Contraet RIPA

Il est a noter que ce protocole exige du faciliiatde savoir quand il a recu toutes les
réponses des participants. Si un participant ngsiépas a lancer un acte de proposition ou un
acte de refus, le facilitateur peut potentiellem&ne mis en attente indéfiniment. Pour éviter
ce probléme, l'appel a proposition se compose gioment-butoir avant lequel les réponses
doivent étre recues par linitiateur. Les proposi§ recues apres le moment-butoir sont
automatiguement rejetées avec comme justificatioe t proposition a été faite trop
tardivement.
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Signification des différents performatifs :

Register : lorsqu’un agent souhaite étre considéré comme eeiar potentiel (participant)
aupres d’un initiateur, il envoie un tel acte ddription a cet initiateur.

Cfp : lorsque linitiateur veut envoyer une demande amheticipants enregistrés aupres de
lui, il envoie un tel acte Cfp (Call for proposalkes participants.

Propose : il s’agit de la proposition du participant en répera I'appel a proposition

Accept_proposal : lorsque le moment-butoir est passé, linitiateupistt la meilleure
proposition, et contacte I'agent participant ch@smme performeur pour la suite par un tel
acte d’acceptation de proposition.

Reject_proposal : l'initiateur envoie cet acte de rejet aux particifganon choisis.

Failure : si la proposition d’un participant est acceptédyjica re-vérifie s’il est toujours en
mesure de I'assumer. S’il n’est plus capable dmile ou s’il change de décision de par les
conditions changeantes de I'environnement, ildaifie a l'initiateur par cet acte d’échec.

Inform_done: si le participant est toujours capable d’assumeureposition il signifie son
accomplissement a l'initiateur lorsqu’elle est r&&.

Inform_ref : si le participant confirme sa capacité a accomf@irservice, il envoie
simultanément un tel acte référencant les donnEearameétres particuliers concernant ce
service et sa réalisation.

4.4.2 Phase de Décision

La modélisation d’'une problématique de décisiommeipe est fonction du contexte. Nous
nous placons dans un contexte qualifié de « symexgcaractérisé par des situations ou les
décideurs coopérent tout en ayant des opinionérdiites sans qu’elles soient compléetement
opposeées.

La résolution d’'un probleme sélectionné par lelitateur débute par une résolution locale
par chacun des participants, tout en étant as$issysteme intelligent coopératif d’aide a la
décision (coopération Homme-Systeme) puis une uésal globale par le groupe
(coopération Homme-Homme médiatisée). Le facilitateoordonne les activités des
participants. Ce dernier ne participe pas a laluésa du probleme. La résolution du
probléme se fait en mode synchrone, les particpaont dispersés géographiquement. Le
systeme peut fournir un schéma d’anonymat, chagéeipant peut voir les autres solutions
alternatives afin de les classer par ordre de ifggiczans pouvoir identifier I'origine. Ce
schéma d’anonymat permet aux décideurs d’exprieues opinions plus librement.

4.4.2.1 Génération des options de solutions

Nous traitons le cas ou aucune option de soluti@stnconnue a priori (cas de
taches nouvelles inconnues par les participants) participant a totalement la charge de
résoudre le probleme et de suggérer des optiorsoldéions. Pour atteindre cet objectif, il
coopére avec son systéme intelligent coopératifid’a la décision.
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La tache de résolution coopérative est composéded& sous-taches dont la premiere
permet la spécification du rdle des agents hommsysteme (définition du mode de
coopération) et la deuxieme décrit le cycle deltg®m prenant en compte le réle des agents
(résolution dans un mode de coopération).

A partir de la spécification du probléme posé gadécideur, le systéme doit étre capable
de proposer un plan de résolution (un sous-graphgraphe taches-méthodes) et d’identifier
le ou les plans possibles du décideur en utiliadatfois le MCE et le MCU. Ces deux plans
de résolution constituent la base de la coopérdtmnme/systeme. Il est mis en évidence
l'intérét de disposer de différentes méthodes péaliser une tache. Etant donnée une tache,
le systéeme peut sélectionner dynamiguement la rdétleoplus favorable pour la réalisation
de cette tache (figure 4.10). Les mécanismes detes des taches et des méthodes sont
fondés sur les primitives suivantes :

1. Sélectionner une tache a réalisesélectionner une tache gu'il est possible de alis
parmi 'ensemble des taches non encore réalisées ;

2. ldentifier les méthodes candidatadentifier les méthodes susceptibles de réaliser un
tache ;

3. ldentifier les méthodes déclenchabladentifier les méthodes qu'il est possible de
mettre en ceuvre parmi I'ensemble des méthodes ;

4. Sélectionner une méthodéentifier la méthode la plus pertinente a neeéin ceuvre
parmi 'ensemble des méthodes ;

5. Exécuter une méthode’est la mise en ceuvre d’'une méthode ;
6. Evaluer le résultat consiste a vérifier si le but est atteint suitéexdcution d’'une
méthode.
Identifier des matles candidates
Une tache Identifier des méthodesleéchables
Sélectionner une tache a réaliser Sélectionner une méthode
Plus de tache Assigner a un agent

(selon ledeade coopération)

FIN

Exécuter une méthode

’

Evalu@tt d’'une tache
Figure 4.10: Mécanisme de sélection dynamique cleetiet de méthodes

L’affectation des taches et des méthodes a exéestetéterminée par le gestionnaire de la
coopération. Cette affectation est effectuée sédordle dévolu a chacun des agents et en
fonction du mode de coopération défini. La ou lekitsons obtenues constituent alors les
solutions alternatives a suggérer par le partidigangroupe. Une session de brainstorming
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peut étre alors organisée par le facilitateur setois modes d'anonymat : (1) anonymat
complet : le nom d'utilisateur du participant njigas associé a la solution qu’il I'a créée. (2)
Semi-anonyme : seulement le facilitateur peut Veimom des participants qui créent la
solution. (3) Aucun anonymat : Tous les particigagméuvent voir le nom d'utilisateur qui a
créé la solution. Les solutions nouvellement prtaduipar un participant sont mises en
evidence pour attirer I'attention des participants.

Cette étape est considérée comme une activité gdimtr ; les participants créent
typiguement une grande variété d’options de salgtiet c'est de la responsabilité du
facilitateur de les organiser et de les consolider.

4.4.2.2 Organisation des options de solutions

En utilisant les outils de génération de solutioles,groupe peut produire beaucoup
d’options de solutions dans une période de tempste&oCes options peuvent contenir des
éléments d’informations semblables ou redondanitgigwent étre fusionnés. Une fonction
de recherche est implémentée de telle sorte quédées contenant les mémes mots clé
puissent étre retrouvees pour le facilitateur desarrevoir et décider de les fusionner ou les
supprimer. La consolidation des idées dans un emvéement distribué est surtout la
responsabilité du facilitateur.

Le facilitateur réunit toutes les solutions altéives soumises par les différents
participants. Il examine la liste de ces solutiehgprocede a son épuration (€limination ou
fusion des solutions alternatives redondantes).

L'organisation d'idées est considérée comme unepsas convergent ; les difféerentes
solutions alternatives soumises par les parti¢cgoaont regroupées dans des catégories, ayant
pour résultat une liste plus courte ou moins deePour cela, les suggestions des participants
doivent contenir des mots clés associées aux snfutilternatives en particulier si le nombre
de ces dernieres est important. L'attribution désnetefs permet au facilitateur de :

» Catégoriser les solutions alternatives;
» Développer une stratégie d’organisation.

Les solutions alternatives, les opinions et lesum@nts des participants relatifs a leurs
propositions sont stockés dans la mémoire orgaoisatlle qui est alimentée tout au long du
processus. Il est essentiel de pouvoir capitalsgrconnaissances des décideurs impliqués
dans les processus de décision afin que chacusepyidaire référence si nécessaire. Par
ailleurs, les décideurs impliqués dans des prosedsiprise de décision distribuée pourront
étre supportés par un outil en réutilisant destswia existantes par exemple ou simplement
des parties de solutions déja établies. Les otaithnologiques susceptibles d’aider a la
capitalisation des connaissances répondent a tijsctifs : favoriser la représentation
commune de la tache pour une exploitation collecte I'espace de travail, garder la trace
des raisons des décisions prises et assistevbaltdaabstraction.

Dans le cadre d’'une mémoire collective, nous dosraidessous les éléments pertinents
constitutifs d’un contexte de prise de décision :

» l'organisation du groupe, les différents particiiganleurs compétences, leur
organisation en sous-groupes, les taches qui teurassignées, etc. ;
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» Le principal objectif, la stratégie globale qui dgila prise des décisions, ainsi que
les résultats de la concrétisation des décisions ;

> les référentiels (regles, méthodes, lois...) utiliggsur réaliser les étapes du
processus ;

» des problemes qui ont été posés ;

» des options alternatives qui ont été envisagéees faime un choix et des criteres
déterminants qui devraient guider le choix ;

» Evaluation des solutions : solutions rejetéesuragnts de rejets, avantages et
inconvénients ;

» Décision : solution, arguments, avantages et inéoiants.

4.4.2.3 Evaluation des alternatives

A lissue de I'étape d’organisation, chaque paptcit est destinataire d’'une liste de
solutions alternatives consolidée et doit procédieur évaluation. Le facilitateur indique aux
participants le mode d’évaluation gu'il sélectiorpgmi une liste de différents outils support
a I'’évaluation mis a disposition du facilitateurdeis participants et intégrés dans le systeme.

Ces outils sont classés en quatre catégories :
Outil de classement :

L'outil de classement permet aux participants di@raun ensemble d'alternatives en
ordonnant ces éléments selon leurs préférenceprad@édé commun qui consiste a mettre les
solutions alternatives ayant le rang le plus émvéaut au dessus de la liste et celles ayant le
rang le moins élevé en bas de la liste. Le classemeut étre utilisé pour prévenir la
manipulation potentielle des résultats de vote.

Outil d’estimation:

L'outil d'estimation permet aux participants d'&ealun ensemble d'alternatives basé sur
une échelle de 1 a X, avec la valeur implicite dQrpX. L'outil d'estimation peut étre utilisé
pour évaluer rapidement une longue liste d'altereatet les réduire en un petit ensemble
d’alternatives. Les résultats d'évaluation de geogpntiennent la moyenne de groupe et
I'écart-type qui peut étre vu par les participants.

Outil de sélection :
L'outil de sélection permet aux participants d'aealun ensemble d'alternatives en votant

oui/non sur chaque alternative. Le plus grand lenbre de votes par «oui» sur une
alternative signifie que l'alternative est plusdiable.
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Outil d'évaluation multicritére:

L'outil d'évaluation multicritere permet aux paigents d'utiliser un ensemble de criteres
pondérés pour évaluer un ensemble d'alternatives.nbms de critéres devraient impliquer
les sens de préférence. Le classement individutdnabest transmis au facilitateur pour
agrégation.

Les participants soumettent leurs évaluations dasvdls peuvent aussi voir les résultats
de groupe qui incluent des moyennes de groupeseéchet-types standards. Un grand écart-
type peut indiqguer une absence de consensus suralter@ative ou une question. Le
facilitateur peut attirer I'attention des partiaippa sur les questions avec de grands écart-types
pour davantage de discussions. Les participantgepeuevoir leurs votes en vue d’atteindre
un consensus.

4.4.2.4 Choix d'une solution

A ce stade, une solution est retenue, issue dapkét’évaluation. C'est la décision du
groupe qui doit étre notifiée aux participants.

4.4.3 Phase de Post-Décision

4.4.3.1. Présentation de la solution et discussion

A la suite du choix par le facilitateur de la saatfinale qui représente la décision du
groupe, cette derniere est présentée. Une discugsait suivre entre les participants et peut
amener a une compréhension plus profonde de déiaeldes problémes entre eux, et le
rapport entre les problémes et les facteurs exgerne

4.4.3.2. Le Rapport

Le rapport est un moyen de sauvegarde qui enredgstiéroulement de la session de prise
de décision et I'ensemble des informations rasséesblors de chaque étape du processus de
décision comme I'agenda, la génération des solsitadiernatives et les commentaires qui s’y
attachent, I'organisation des solutions alternatieeleur évaluation, et le choix de la décision
finale ainsi que la trace de I'analyse et la distus effectuée pendant la session. Le rapport
constituera un document de base et de référence lpsugens concernés qui retrace le
déroulement de la réunion, les difféerentes solgtiaiternatives proposées, le mode
d’évaluation utilisé, les conflits entre les décidg leur analyse et leurs commentaires.

Le processus de résolution du probléme collectifb@sé sur I'utilisation d’'une boite a
outils pour supporter les activitées du groupe. €esemble d'outils est développé pour
supporter les activités du groupe aux différenteasps : outils de génération de solutions
alternatives, outils de consolidation et d’orgatisa des solutions alternatives, outils
d’évaluation des solutions alternatives et outdsctoix d’'une solution

Cette boite peut contenir une version électronide® techniques de brainstorming (pour
demander aux participants des suggestions de audutilternatives), de NGT et de Delphi
aux différentes phases du processus, outil d’aitlerganisation des solutions alternatives,
outil de capitalisation des connaissances, ...etaqQG# outil de groupe a deux versions : une
version participant et une version facilitateur. ‘ersion participant est utilisée par les
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participants durant le processus de décision pawoduire et évaluer leurs propositions de
solutions. La version facilitateur est utilisée fEafacilitateur pour introduire les informations
de base relatives a une activité, organiser lefrdiites propositions des participants,
synthétiser les évaluations faites par les paditip et agréger leurs préférences, etc.

Nous donnons ci-dessous le diagramme de séqueiredM.11) renfermant I'ensemble

des interactions homme — systéme (entre un décieteson DM-DSS) et Homme-Homme
meédiatisée (entre le facilitateur et les partictpan

FDSS | Facilitateu | Décideu | DM-DSES

|
Ouverture du meeting
planification de

'agenda
Invitation () ;
Acceptation () ;
Regles () ;
Tache () ;

Sous Taches ()i;

Tache a résoudre () ;

Présentation () ;

Imprimer le rapport
De cléture

Tache ();
Solution
Génération () ; :
1
Organisaion :
Evaluation () ; I
1
1
Evaluation-Faite () ; :
|
Organisaion :
1
1
Choix :
:
1
1
1
1
|
1
1
1
1
1
|

Figure 4.11: Diagramme de séquence du processgsdition
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4.5 Conclusion

Nous avons défini, dans ce chapitre, un systemglal’a la facilitation fondé sur un
modele d’architecture coopérative pour l'aide aéision de groupe distribuée en mode
synchrone. Cette architecture est constituée de dieeaux : un niveau « participant » ou le
probléme est résolu localement, et un niveau «ggrouou les différentes propositions sont
consolidées, agrégées et d'ou une solution comnmasbhedégagée. Le systeme d'aide la
décision de groupe issu de cette architecturei@iggtautour d’'un ensemble d’outils d’aide a
la décision de groupe et d'un ensemble de systértedbgents coopératifs spécifiques d’aide
a la décision.

Au niveau participant, chacun des décideurs dismEseon propre systéme coopératif
d’aide a la décision. Le principe majeur de cettgpsition est de pouvoir fournir une aide au
décideur globalement intégrée dans le processudédision. Dans notre approche, nous
avons mis en ceuvre une architecture prévoyant istebdtion dynamique des taches du
domaine entre le décideur et le systéme. Nousrfaigttervenir a la fois la compétence du
décideur et celle du systeme. La mise en corregymadentre, d’une part, ces deux types de
compétences, et d’autre part, les contraintes emveémentales incluant le contexte de
résolution, constitue un moyen de sélection deebhgapproprie. La limite de cette
configuration est identifiée dées que les deux agsont considérés compétents pour une tache
donnée ou encore s'il s’agit d’'une tache exigearirésence, sur le méme plan, d’'un savoir-
faire humain et artificiel. L'architecture que l'owient de proposer pour les systémes
coopératifs d’aide a la décision tente de prendreampte tous les aspects des situations de
coopération : connaissances des objectifs desnaamts, tache dont les caractéristiques se
prétent & une réalisation coopérative (découpagssille en sous-tdches cohérentes,
communication flexible).

L’apport principal de ce type de systeme résidesdarpossibilité offerte au décideur de
résoudre une partie du probleme. En effet, chagatmme integre I'expertise propre d’'un
décideur et permet de prendre en compte ses congpétet ainsi I'intégrer dans le processus
de résolution et de génération de solutions altmesm au niveau local (participant).
Cependant, la confrontation humaine reste esskengal matiere de prise de décision. Cette
confrontation est un vecteur d’argumentation poairdécideur. Au niveau groupe, les
différents outils du systéme d’aide a la décisiengdoupe distribuée permettent au collectif
'agrégation des différentes propositions, leugamisation, leur évaluation et le choix d’'une
solution.

Le systeme que nous proposons supporte des failisainexpérimentés en intégrant un
modele de processus de décision. Le modele adopteiff une vue détaillée du processus de
décision collaborative. L'intégration d’un modéla drocessus de décision dans le systeme
permettrait de guider le facilitateur de maniéréeliigente. Il permet au facilitateur de
sélectionner de fagon appropriée d'utiliser lesac#ps fonctionnelles du systeme dans le
processus de décision collaborative, de contréleomportement du groupe et de fournir des
explications en conséquence.

Nous pensons que fournir une aide a la facilitatthminuerait la charge cognitive
croissante du facilitateur et des participants pt@cessus est de plus simplifié de sorte que
méme des membres du groupe de décision inexpéas@eauvent faciliter le processus de
décision encourageant de ce fait l'utilisation gestemes d’aide a la décision de groupe dans
des environnements virtuels.
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En utilisant le systeme d’aide a la décision deugeodistribuée, les membres du groupe
peuvent discuter un cas, échanger des idées, évetusolutions alternatives, imprimer des
rapports et accomplir tout autre travail collabibrates participants travaillent sur le systéme
en paralléle. Ainsi, il est possible d’obtenir pluss idées en circulation et de les capter
rapidement au travers d’'un processus de braingtgréglectronique. Le systeme peut fournir
un schéma anonyme. Toute suggestion d’idées estyar® et aucune dominance n’est
privilégiée. De ce fait, il y a une opportunité kgpour la participation pour chaque décideur.
Ce schéma d’anonymat aidera aussi les membresrianexpeurs opinions plus librement. Le
systeme favorise le développement d’'une mémoirearisgtionnelle en gardant un
enregistrement des entrées des participants ethdes et des arguments faits.
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Chapitre V
Exemple d’Application

Ce chapitre se veut principalement illustratif. dclaitecture présentée au chapitre
précédent n'a pour l'instant pas fait I'objet d’umeplémentation compléte dans le contexte
d’'une application industrielle complexe. Certaires @oncepts qui la constituent ont pu étre
implémentés dans une application a un systeme agnaostic de pannes du systeme de
gestion de la combustion des chaudieres au niveae dsine pétroliere (GLZ).

5.1 Présentationde I'application

Le procédé de fabrication de I'usine pétroliere ZEEest scindé en en deux parties : partie
Utilité et partie Process La partie Utilité est constituée des Pompes, e'wmité de
dessalement, des Chaudiéres, des Turbogénératedes €ompresseurs d’air tandis que la
partie Process concerne les taches de fabricatidbad Naturel Liquéfié (GNL). Cette partie
est composée de 6 trains ou un train est un ensatidguipements. Chaque train contient 10
sections qui vont servir a liquéfier le gaz. Lassgimportants de ces sections sont

» Décarbonatation consiste a éliminer le Co2,
» Déshydratation consiste a élimination d’eau,
> Deémercurification

Le systeme de gestion de la combustion des chasdest I'un des nouveaux systemes
numeriques de contrdle de commande introduit aeanix du complexe GLZ. Il constitue un
des systémes les plus critiques pour le bon fomeément de l'usine GLZ et a un impact
important sur les méthodes de réflexion et d’apgmélon des divers problémes liés a la
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maintenance. Le personnel exploitant se retrouwevesd confronté a des situations qui
imposent une réaction rapide de prise de déciflerce fait, il est indispensable de disposer
de moyens matériels et humains adaptés aux qadlifics requises.

5.1.1 La description générale de la chaudiere

La chaudiéere est composée d’'un Economiseur, d'llarbsupérieur, d’un ballon inférieur,
de deux surchauffeurs (primaires et secondairesi, désurchauffeur, et d'un ensemble de
faisceaux turbines pour la circulation d’eau pavgation du ballon supérieur vers le ballon
inférieur et de la circulation de la vapeur verdétion supérieur. L'alimentation d’air de la
chaudiére est assurée par un ventilateur a tiage.f

A 100% de charge, la chaudiere est caractéris@atestement par :

> La pression a la sortie du deuxiéme surchauffe@2dears.
> La température a la sortie de 441°c.

L’économiseur est un échangeur de chaleur, il Bsrgé d'utiliser les fumées de la
chaudiere afin de réchauffer 'eau d’alimentatienl®9°c a 170°c. Le ballon supérieur appelé
aussi ballon vapeur, est constitué d’une envelop@illique cylindrique de longueur de 10m
et d’'un diametre de 1,20m. Le niveau d’eau dafml®n vapeur est régulé a 50%. Le ballon
inférieur est un cylindre constitué d’une envelopp&tallique ; son réle est de collecter I'eau
arrivant des tubes descendant et de le distribeier les tubes vaporisateurs. Le niveau d’eau
dans le ballon inférieur est réglé a 100%. La samffleur c’est un échangeur a deux étages,
surchauffeur primaire et surchauffeur secondaiectdle de cet échangeur est 'augmentation
de la température de la vapeur.

Chaque chaudiere est équipée d'un ventilateurageirforcé F.D.F pour l'alimentation
d’air nécessaire a la combustion. Les chaudieregehpression sont équipées de deux
braleurs, chaque brdleur est constitué d'un regisgtair, d’'un dispositif d’allumage, d’un
détecteur de flamme et d’une boite a vent.

5.1.2 Le fonctionnement de la chaudiére

Le dégazeur recoit les condensats de son propre ¢e&s condensats quittent le dégazeur
et pénétrent dans la chaudiere en passant panbéuseur qui éleve la température d’eau de
109°C a 170°C. Cette eau sortant de I'économisetie eélans le ballon supérieur d’ou elle
circule par un faisceau tubulaire jusqu’au ballafélieur et retourne au ballon supérieur.
Lorsque I'eau retourne au ballon supérieur, elleca une quantité de chaleur suffisante pour
se transformer en vapeur. La vapeur saturée estitexau sommet du ballon supérieur et
canalisée vers le surchauffeur primaire pour éléwgempérature de la vapeur de 285°C a
375°C; ensuite cette vapeur passe dans le sufebhausecondaire afin délever sa
température a 441°C et entre ces deux surchauffiéyra un désurchauffeur afin de réguler
la température de la vapeur a la sortie a 441°C ane pression de 62 bar.

Le rble des deux brlleurs est de fournir la quanté chaleur nécessaire pour la production

de la vapeur. L'alimentation des deux brlleursassurée par un mélangeur qui mélange le
gaz process et le gaz naturel. L’allumage des theilbeurs se fait par deux pilotes alimentés
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par le gaz de combustion, l'alimentation d'air ésite par le ventilateur d’allumage et
I'alimentation d’air nécessaire a la combustionfaié par le F.D.F.

Pour bien l'entretenir et la maintenir, la chaudiesubit des injections de produits
chimiques : l'injection d’hydrazine au niveau degdgéeur pour I'élimination d’oxygéne et
linjection du phosphate dans le ballon infériewup réagir et dégager les impuretés
contenues dans l'eau. Afin de prévenir tout dysfionoement de la chaudiére, différents
capteurs sont mis en place pour détecter des amsTalx différentes étapes de mise en
service d’'une chaudiére.

5.2 Scénario

Habituellement, dans une situation de crise (salyn défaut ou une panne de chaudiere),
une alarme est déclenchée. Les différentes alasnaes généralement interceptées par
l'opérateur d’exploitation qui a la responsabildé prendre une décision en fonction de
'alarme déclenchée. Pour ce faire, 'opérateuxplaitation tente d’identifier la panne, de
'analyser et la diagnostiquer localement.

Une panne de la chaudiére peut étre signalée atitpraaent par une alarme (grace au
capteur mis en place) ou relevée directement serpsir I'opérateur d’exploitation (cas de
défectuosité du capteur ou aucune alarme n’esenéoée mais la chaudiére ne fonctionne

pas).

1. Cas d'une panne signalée a l'opérateur par unenelarle drapeau (la référence
donnée a chaque alarme) est indiquée sur le talidadle de contrdle). L'opérateur
prend connaissance de I'alarme et situe le défsite & une recherche fastidieuse se
basant sur une documentation technique volumineuse.

2. Cas d’'une panne directement relevée sur sitéqqa@rhteur (alarme non déclenchée).
Ce cas de figure se passe lorsque le problemeuesiveau du capteur (panne non
automatiquement signalée). Dans ce cas, l'opérateitr explorer un espace de
recherche de défauts plus vaste moyennant unedetésts.

Dans ce dernier cas, I'opérateur tente de résoledrobléeme localement. Si aucune
solution satisfaisante ne peut étre atteinte, Fajg@ir d’exploitation prend contact avec
d’autres opérateurs d’exploitation de I'entreprisére et, selon les situations, peut méme faire
appel au technicien de la compagnie constructeuladehaudiére (généralement située a
I'étranger) et prévoir des réunions face-a-face dassurera I'animation pour rechercher une
solution au probléme. Ce genre de situation conéalnsine a un fonctionnement en mode
dégradé (sous-régime) sinon a l'arrét en instaeagsblution du probléme.

Pour pallier cette situation, Nous proposons deldgper un systéme d’aide a la décision
de groupe distribuée et un outil d’aide a la featiion qui permettrait a 'opérateur d’assumer
un role de superviseur (facilitateur) et aux mermalaa groupe (opérateurs d’exploitation,
technicien constructeur) de participer a la résoutiu probleme a tout moment, tout en étant
géographiquement éloignés.
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5.3 Modélisation

5.3.1 Modele conceptuel du domaine

Les connaissances du domaine d’'un systéme sonblegmissances relatives au domaine
de I'application. Elles sont représentées par ldétesuivant

» Etape: N°étape, Désignation.

>  Effet: Code effet, Description.

» Cause: Code cause, Description.

»  Parametre : Code parametre, unité, point de coasign
» Remede: Code remede, Description.

Figure 5.1 : Modéle conceptuel partiel du domaine

5.3.2 Modele conceptuel de raisonnement d’'un opéer

Le modele de raisonnement est une hiérarchie deséet de méthodes associées. Les
meéthodes terminales peuvent étre des procédured)alristiques, des codes de calcul, des
requétes SQL. L'ensemble de ces méthodes est mbusiépour la réalisation d’'une tache et
peut étre liée par un ordre de priorité.
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Défaut de mise en
service chaudiére

Décomposer D1

Déclenchement
D’'urgence DCS

Déclenchement
Automatique

Défaut de
Démarraae

Décomrosel D2 Résolution M1 Résolutior M2

Purge
interrompue

Résolution M3

Décomposer D4

Purge en

Purge Préte

Résolutior A05

Résolutior SDO: Résolutior A17

Figure 5.2 : Modéle partiel de raisonnement

5.4 Environnement de développement

Le choix d'un outil de développement est porté Borland C++ BUILDERG L’outil
C++ est tourné vers le développement rapide d’apicasousWindows(RAD: Rapid
Application Développemeint Le Borland C++ Builder repose sur un ensemble tres complet
de composant visuels préts a I'emploi, la quasiabesroles daVindows(boutons, boites de
saisies, listes déroulantes, menu et autres bdiwasils) y sont représentés et regroupés par
famille.

Par la richesse et la qualité de ses compodsants Builder6 permet au développeur de se

concentrer sur les parties de code vraiment utitBadler droit a I'essentiel. Il permet aussi de
concevoir des applications fiables et compatiblscdes standards les plus récents et de
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réutiliser le méme code soMgindowset soud.inux, et d’ajouter a I'environnement de base
des composants crées par soi méme ou fournis paodetes tierces.

Les avantages mis le plus en évidence par rappdiawdres outils de développements
sont :

+ Creéation de service¥EB

+ Arborescence d'objet pour une navigation rapidesain des composants de vos
fiches.

+ Mise en évidence de la syntaxe des méthodes dbstraiécessitant une
implémentation.

L'outil de développementC++ BUILDER assure les fonctionnalités minimales qui
permettent de travailler avec des bases de don@aEes-ci sont gérées par une couche
logicielle intitulée BDE (Borland DataBase Engife Ce moteur de base de données trés
souple, accepte de nombreuses sources de donnéessetcompatible avec les langages
d’interrogationSQL ANSEtQBE BDE est un outil a la fois trés simple et trés complet

5.5 Exemple de session

Nous allons illustrer notre proposition du modékachitecture pour I'aide a la décision de
groupe distribuée a travers le cas de défauts de am service du systeme de gestion de la
combustion des chaudieres.

Le groupe de décision est constitué d'un superviseu facilitateur (opérateur
d’exploitation de l'usine GLZ) et de deux partiaips (opérateurs d’exploitation de
I'entreprise mere et/ou technicien de la compagarestructeur).

5.5.1. Interface Facilitateur
L’'opérateur d’exploitation de l'usine GLZ assuméaatréle de facilitateur dispose d’une
interface lui permettant d’accéder :
» Aux autres éléments de I'application tel que I'agdgeou le rapport
» auprocessugjui se décompose en trois phases:
> Pre-meeting
» During-meeting

» Post-meeting
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i1 Facilitateur ;IEIEI

Fichier 7

Fré - Meeting During Meeting Past - Meeting

Figure 5.3 : Interface Facilitateur

Nous supposons que le cas ne peut étre résoluetneat. Pour cela, I'opérateur
d’exploitation de I'usine GLZ sollicite d’autres pa@naires.

5.5.1.1 Invitation des participants
Deux informations sont visualisées :

» Adresse IP de chaque décideur

> Etat de connexion pour chaque participant

@ P Etat |

Decidewrl  E132.168.1.2

Decidewr2 |132.168.1.3

Decidewr3 |132.168.1.4

Ok |

Figure 5.4 : Invitation des Participants

Dés confirmation de participation des partenaieefacilitateur procede a la planification
de I'agenda (ordre du jour) et la présentationn(ifieation) du probleme.
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5.5.1.2 Planification de I'agenda (ordre du jour)

Introduction
T &ches & résoudre
Organization des solutionsz

E waluation

Choix de la solution

R apport
Fauze

D ejeuner

—q | [ntroduction

H| Taches & résoudre
Organization des solutionsz
Pauze

5 < Ewaluation
YPRrImMEr Choix de la salution

Fapport
Clokure

Ok |

Figure 5.5 : Planification de I'agenda

5.5.1.3 Identification du probléme : taches a résalie

it Facilitateur
Fichisr 7

Pré - Meeting

Duning  Meeting

Pozt - beeting

—Agends

Introduction

Taches i résoudre
Organisation des solutions
Pause

Ewaluation

Choix de la salution

R apport

L R o

Clature

=]

—Taches & rézoudre

Részolution de la tache : Purge Intermompue

- Dé&faut de mize en service chaudigre &
- Défaut de démarnrage

- Brulewr

- Allurneur

- Purge Interrompue

- Sypstemne de contrdle de combi

i Déclenchement automatique -
o TM_*I_I

Probléme au niveau de la purge

5.5.2 Interface Participant

Figure 5.6 : Taches a résoudre

Trois fonctionnalités sont mises a disposition klaque participant :

» Réception des messages venant du facilitateur
» Envoie des options de solutions ou alternatives
> Evaluation des options de solutions ou alternatives
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#7 Decideur 1 -0l x|

Boite de récéphion I Boite d'erreoi I Evaluation I

| Deconnecte
Figure 5.7 : Interface Participant

Tache & Résoudre : )
Salution :

Purge Interrompue . 0
IFermer irarnédiatement les vannes de gaz des bruleurs

Probléme au niveau de la purge Commentaire ;

lez vannes de gaz ainzi les wanne principales des

bruleurs doit &tre fermer immédiatemnen
Enwaner |

Figure 5.8 : Boite de réception Figure 5.9 : Boite d’envoi

5.5.2.1 Génération des solutions (résolution au r@au Participant)

Le modele utilisateur de chaque opérateur est mjeua de maniéere interactive. I
correspond a ses compétences (ensemble de tactiesreithodes qu'il sait utiliser pour la
résolution) ; Le mode de coopération est aussalisé (ex : roles de décision et de critique
pour I'opérateur, réles d’assistance et d’exécupiounr le systeme).

L’opérateur énonce au systeme la tache a résoleddefaut situé). Le systeme identifie la
tache, la localise dans le graphe des taches-nethazhlcule un chemin d’actions a
entreprendre (un sous-graphe du graphe des tacttbsdes). Le plan d’actions est ainsi
élaboré en fonctions des paramétres relevés viealg®urs ou demandés a et introduits par
'opérateur.

Trois fonctionnalités sont mises a disposition kiaque participant :
» Réception des parametres et caractéristiquestdeHa a résoudre

> Lancement de la résolution
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» Envoi des propositions de solutions ou alternatives

- 8AD.1 —

Fichier = Vour Connaigsance Aide

H o2 & @ @

A7 55
-

'\\-_ ) y

La tache a résoudre :

|Défauts Purge

Fermer immediaternent les vanmes de gaz des 2 Bruleurs la vanne principale et owwrir plainement les Parametres

registres d'air PBS 154

Fermer les vannes de gaz d'allumage des 2 d'allumeurs et la vanne principale et ouvrir pleinement les PAIL 40

registres d'air ket

La purge est interrompu a cause de haut debit d'ar PCG 95,00

Cuwrir les registres d'air des 2 Bruleurs PCC 55

La purge est interrompu a cavse de haut débit d'air :

Fermer les registres d'air des 2 Bruleurs PAG 1,54
DAP 45,56
DAFDF 85,65
DAC 55,5
N.B.2 54.5
Flamtne A1 Détectée
Flamme 42 Mon Détectée
Flamme B1 Mon Détectée
Flamme B2 Détectée

@ ( Réselutiorn || envaper @ Registre B1 Ferme

Registre B2 Ouvert

@ Décision regue
A

Figure 5.10: L'interface de résolution au niveaartigipant

5.5.2.2 Organisation des solutions au niveau de fhiateur

> Actualisation des solutions en cas de modification

» Elimination des alternatives redondantes

2y | de 03 b
fermer les wanhes de gaz d'allumage Evarueeey | Type d'evaluation : & Oui ' Mon
= Echelle
Commentaire : Supprirmer | " Ewaluation multicritéres

baz débit d'air & la purge

Ok |

Figure 5.11 : Boite de réception facilitateur

5.5.2.3 Evaluation des options de solutions

» Evaluation par Oui ou par Non
» Evaluation sur une Echellede 1 a5

» Evaluation multicritéres.
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1. L’évaluation par Oui/Non

a. Evaluation par un Participant

Figure 5.12 : Evaluation Oui/Non

b. Réception des évaluations par le Facilitateur

Peceu? ]

Figure 5.13 : Réception des évaluations par Oui/aloniveau du facilitateur
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2. Evaluation sur une Echelle

a. Evaluation par un Participant

Figure 5.14: Evaluation sur une échelle

b. Réception des évaluations sur une échelle par laéilitateur

Dedeat

Figure 5.15 : Réception d’évaluation sur une éehall niveau du facilitateur
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3. Evaluation Multicritéres

a. Proposition des criteres par un Participant

Froposzez tioiz critéres :

Critére 1 : IBaIIon de wapeur

Critére 2 : Iballon sUpErieur

Critére 3 : IFIamme Allumer

ok |
Figure 5.16: Propositions des critéres au niveawétideur

b. Organisation des criteres par le Facilitateur

» Ajout d'un critere
» Suppression d’un critére

Ballon wapeur
la chambre de combution
Falrirne bruleur

Ballon de vapeur Supprimer <- |
balloh supérieur
Flarnrne Allurmer

Ok, |

Ballon wapeur
la chambre de combution
Flamme allurmeur

Figure 5.17: Organisation des critéres au niveafadilitateur

c. Attribution d’un coefficient a un critére

Coefficient
B allon wapeur |3 - I
la chambre de combution |2 ‘l (]4 |
Flamme Allunmeur IE! = I

Figure 5.18 : Attribution d'un coefficient pour ange critére
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d. Evaluation multicriteres par un participant

Figure 5.19 : Evaluation multicritéres

e. Réception des évaluations multicritéres par le Fédateur

Figure 5.20 : Réception d’évaluation multicriteras niveau du facilitateur

5.5.2.4 Choix d’'une solution (Décision)

[ o | [ ews |

—

Figure 5.21 : Choix de solution
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5.5.3 Reporting (Post-décision)

—Hahpolt :

Decideur 1:Connecté
Decideur 2 :Connecté
Decideur 3 :Irwvitation ervayée

Agenda :

Introduction

Taches & rézoudre
Organization des solutions
Evaluation

Choix de la solution
Rapport

Pause

TAche & resoudre : Purge Interrompue
Solutions proposées ©

fermer les vannes de gaz d'allumage
fermer les vannes de gaz des bruleurs

Solutions retenues :
fermer les vannes de gaz des bruleurs
fermer lex vannes de gaz d'alumage

Methode de vote : Dui / Mon

Evaluation :

fermer les vannes de gaz des bruleurs
Mombre tatal de Oui:1

Mombre tatal de Mon ;1

fermer les vannes de gaz d'allumage
Mombre total de Qui:1

Mombre total de Mon 1

Solutions retenues |
fermer les vannes de gaz des bruleurs
fermer les vannes de gaz d'allumage

Figure 5.22 : Rapport de session

5.6 Conclusion

Nous avons consacré ce chapitre a la descriptiotadeartie implémentation d’une
maquette de notre proposition d’'un systeme d’aifkecaitation pour la prise de décision de
groupe distribuée. Le cas de détection, d’analyséeediagnostic des défauts de mise en
service d'une chaudiére a servi pour illustrer &asdbilité et l'applicabilité de notre
proposition. Celle-ci n’a pas fait I'objet d'une pémentation complete et d’autres aspects
restent donc a mettre en ceuvre. Nous avons prieoigat réalisé des modules d’aide aux
trois phases du processus de décision de groupe pldase de pré-décision (sélection des
participants et élaboration de I'agenda), a la ehde décision (génération des options de
solutions, organisation et évaluation des optioes sdlutions et choix d'une solution
constituant la décision a prendre), et a la phaspast-décision (reporting et diffusion de la
décision pour son suivi). Cependant, bien que ldigpamplémentée ait été testée sur
'exemple d’'application, elle n'a pas fait encot@bjet d’'une mise en service opérationnelle
et industrielle.
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Annexe : Module de résolution et préparation des téhes

Foret=path_application+"\\Graphes\\"; // cine de le base de raisonnement
tachearesoudre->Caption=Edition_problémextTe
Résolution (Foret.c_str());

HANDLE hRecherche;

WIN32_FIND DATA WFD;

char * Nom = WFD.cFileName;

char DossFiltre[1024], DossRech[1024];

strcpy(DossFiltre, Dossier);

strcat(DossFiltre, "*.*");

hRecherche = FindFirstFile(DossFiltre, &WFD);
if(hRecherche == INVALID_HANDLE_VALUE)

FindClose(hRecherche);
return;

}
do

{
if((WFD.dwFileAttributes & FILE_ATTRIBUTE_DIRECTOR) ==
FILE_ATTRIBUTE_DIRECTORY)

{
if('(Nom[0] == "." && !Nonf[]) && !(Nom[0] == "' && Nom[1] == "' &&
INom([2]))
{
gty¢DossRech, Dossier);
strcat(DossRech, Nom);
strcat(DossRech, "\\");
Rigimn (DossRech);
}
lelse

{ /[Traitement sur le fich&tom

[[=mmm e e

Raisonnement->LoadFromFildfpapp+"\Graphes\\"+Nom);//arbre de
raisonnement

Localiser=TreeViewl->ltems-etGirstNode();
test="",
for(int i=0;i<= Raisonnememttems->Count-1;i++)
{
if(tachearesoudre->Captmbocaliser->Text)
{
Localiser->Selectedretr
i= Raisonnement ->lgerCount;
trouv=true;
TestNode=Localiser-thgestChild();
test=TestNode->Text;
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}
Localiser->Expand(tru@puvrir les branches
Localiser=Localiser->tSext();
}
if(trouv==true)
{
J e e
S="

Trésolution_locdRarcours_arbre(Localiser); //Sous Tache Localisée

Solution->Text=8Solution finale

[[=mmm e e
}/end else traitement du fezh

}
while(FindNextFile(hRecherche,&WFD)&& trouv==falge
FindClose(hRecherche);

if(trouv==false)
{
ShowMessage("Aucune solution générée parstee !");
File_d_attente->Clear();
File_d_attente ->Iltems->Add(tachearesoudraption);
Raisonnement ->ltems->Clear();

Trésolution_locale::Parcours_arbre (TTreeNode * é&fpd

{

String md,analyse;

TTreeNode *Node,*par;

Node=Nodef;

if(Node->HasChildren) //traiement sur les pareetsiament

{

md=Node->Text;

if((md[1]=="M")&&(md[2]=="D"))//[commencer les panthéses qu'aprées le méthode de

décomposition

{
S=s+" ("

}
/IShowMessage(S) ;
par=Node->getFirstChild();

while(par!=Node->GetLastChild())
{

Trésolution_locale:: Parcours_arbre (par)
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int i=1;analyse="";

while(md[i]!=""){i++;}i++;

while(md[i]!=""){analyse=analyse+md[i];#}}

Iffor(int h=i;h<=md.Length();h++){analysaralyse+md[h];}
S=S+" "+analyse+" ", /INodeext

par=par->getNextSibling();
}

TForm5::fonction(par) ;
if((md[1]=="M")&&(md[2]=="D’){S=S+" )"}
}
else {
String MI="";
MI=Node->Text;

TTreeNode *Sauv;
Sauv=Node->Parent;
if(MI[1]=="M'&&MI[2]=="1")

{
ListBox1->Items->Add(Sauv->Text); //Ajoutene sous tache a le file d’attente
}

Sauv=Sauv->Parent;

S=S+" ( "+GetSolution(Node->Text,Sauv->TeXt) ";Node->Text;

}
S —
GetSolution(String resolv, String Tachemere)

{

Memo2->Lines->Clear();
if(resolv[1]=="R") //Resolution systeme
{
Memo2->Lines-
>LoadFromFile(path_app+"\Solution\\"+Tachemere*Tachemere+".Remede");
}
if(resolv[1]=='S") /lIrequet
{
DBase->Queryl->Open();
DBase->Query2->0pen();
DBase->Queryl->First();
bool L=false;
while(L==false)
{
if(Tachemere== DBase ->Queryl->FieldByig Tache")->AsString){L=true;}
else {DBase->Queryl->Next();}
Il
}
Memo2->Lines->Clear();
DBase ->Query2->First();
while('DBase ->Query2->Eof)
{
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buffer->Lines->Add(DBase ->Query2->FigilName("Remede")->AsString);
DBase ->Query2->Next();
}

}
if(resolv[1]=="U"{;}
if(resolv[2]=="''{Memo02->Text="?";}

/[Cette Methode est inconnue qui génére la reperse
return(buffer->Text);

}
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CONCLUSION GENERALE
ET PERSPECTIVES

Les organisations aujourd'hui font face a des dafiemparables survenant de situations
nécessitant une prise de décision rapide qui ilerdans des environnements dynamiques et
peu prévisibles et sont caractérisés par la digperdes données parmi un ensemble
d’intervenants repartis géographiquement. Face aelle environnements incertains, la
maitrise de la complexité est affaire de bonnerisgadion collective. Elle devient 'émanation
de savoirs multiples dans les domaines technicg@saux, et organisationnels. Résultante
complexe d’actions et de décisions individuellesdet construits collectifs. Cette double
responsabilité est aussi complexe que difficileégeg la premiere nécessite une rapidité et
une agilité alors que la deuxieme requiert unespag et un processus.

Contrairement aux outils classiques d’'aide a lasiléit, les GDSS distribués tentent de
répondre au besoin de mise en relation de ces derdexentralisées. En effet, les processus
de décision dans les organisations ont évoluésetiéeisions importantes et urgentes sont
prises de plus en plus en mode synchrone et diétribes systemes d’aide a la décision
proposés doivent alors assurer, au pire la syn@ation des acteurs impliqués, au mieux leur
coopération.

Notre travail explore le concept d’organisationémuipe virtuelle dont les membres sont
issus de plusieurs organisations et réunis a |Isiooad’'un projet éphémere : la résolution
collaborative d’'un probleme décisionnel; la dur@evie de I'équipe est la durée de vie du
projet. Pour cela, I'utilisation d’'un GDSS distrbaonduit & une satisfaction plus élevée pour
la génération d’idées pour la prise de décisiotective. La facilitation semble également
étre une variable conduisant a une décision ddeugsil qualité et a la satisfaction vis a vis du
processus.
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Notre contribution principale dans le domaine deriae de décision de groupe distribuée
réside dans le support que nous pouvons apportenatiere de facilitation de la prise de
décision collective synchrone et distribuée.

Tout au long de ce mémoire, nous avons montré ep&ystémes Interactifs d’Aide a la
Décision ont évolué, depuis leur apparition damssdenées 70 jusqu’a nos jours, tant d'un
point de vue architectural que d’un point de vugctmnnel.

1. Pour I'aspect architecture, nous avons montré ‘guehitecture initialement proposée
par Sprague et Carlsson (1982), comprenant une @asdonnées, une base de
modeles et une interface a évolué en intégrantramhiles basés sur la connaissance
ainsi que des modeéles de la coopération. Nous pomzode supporter le processus de
décision de groupe dans les organisations, non gtiise a des outils dédiés, mais
grace a des architectures logicielles. L'appom@pal de I'architecture logicielle que
nous proposons réside dans une aide a la décisigrodpe synchrone distribuée.

1. D’un point de vue des fonctionnalités, nous avomsiné que les SIAD integrent de
plus en plus de fonctionnalités nouvelles pour miver aux systemes d’aide a la
décision de groupe (GDSS) proposant une gestiopraicessus et de la coopération
entre les membres du groupe.

Le principe majeur de cette proposition est double

- dune part, de pouvoir fournir une aide au décidglmbalement intégrée. La
caractéristique principale du systéme fondé sute catchitecture réside dans la
possibilité offerte a 'utilisateur de résoudre yoaetie du probléme ;

- d’autre part, dans le renforcement de la commuioicadt la coopération des différents
acteurs impligués dans la prise de décision letmegant de consolider leurs points
de vue.

Parmi les attendus d’'une aide a la facilitation,pent citer le besoin de faire ressortir ce
qui est objectif de ce qui I'est moins, de sépdesrconclusions robustes des conclusions
fragiles, de dissiper certaines formes de malente@hs la communication. Cependant,
l'aide & la facilitation n'a pas pour but de se stither aux facilitateurs (en reproduisant
automatiquement leurs habiletés et compétencede).ckérche d’abord a les éclairer et a les
guider vers la prise de décision qu’ils auronelsponsabilité de gérer.

Il nous a paru essentiel alors de proposer auktédeurs différentes sortes d’outils selon
I'étape courante du processus de décision : prisidacdécision et post-décision. Certes, des
outils d’aide a la décision de groupe ont déjapébdosés, avec Succes pour certains, mais ils
ne concernent pas a I'ensemble du processus deaede groupe. Il s’agit de développer le
bon outil pour la bonne étape. Pour cela des octitaplexes adéquats sont nécessaires. La
gestion des outils de travail nécessaires seldap&en cours est mise en ceuvre. Elle est
fondée sur un modéle du processus de décisionaugavons défini et qui est issu de notre
analyse d’'un ensemble de modeles proposés dattédature.

Le systeme d'aide a la facilitation est proposévae d’améliorer la performance du

groupe en améliorant le processus de prise deiokéclspermet d’améliorer la participation
et la compréhension et d’atténuer les conflitsrpgesonnels contre-productifs. L’évaluation
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des options de solutions peut également étre fjestive. L'anonymat dans I'expression des
opinions autorisées par la technologie contribu&duire la domination et I'appréhension
d’étre évalué par les autres. La fragmentationemops peut également étre réduite puisque
les participants peuvent faire des contributionsuianément. On parle alors de parallélisme
de la communication. Un autre aspect positif duesye proposé inclut une décision de plus
grande qualité.

Un exemple d’application en milieu industriel quinsiste en une résolution coopérative
des problemes de défauts de mise en services dadiétes et de gestion des alarmes nous a
permis d’illustrer la faisabilité et I'applicabiéitde modele d’architecture. Cependant, nous
sommes tout a fait conscients des limites du systproposé. Il n’est pas universel et ne
prétend nullement I'étre ; il n'est sGrement padeutians toutes sortes de processus de
décision de groupe. Il peut étre utile pour dasasibns de type synchrone et distribué.

Tout au long de notre présentation, nous avonsgsauplusieurs points qui font émerger
des perspectives d’approfondissement et d’extensiam la conception d’'un environnement
intégré pour la prise de décision collective.

Les concepts informatiques évoluent vers des sys@omplexes en réseaux. L'internet a
consacré l'avenement des réseaux planétaires cimmweels, mais une prochaine mutation
semble pouvoir favoriser le développement deellligence ambiantgar uneinformatique
diffuse. L'individu et son contexte social, physique et arigationnel sont au centre des
préoccupations de la conception de ces systemepegwient s'adapter aux besoins et au
comportement des utilisateurs. Le couplage hommatesye doit étre intuitif en corrélant les
contenus des échanges, la multi-modalité et augssources d’interaction. Ces systémes
constitués d’étres humains et de composants enraatien sont des systémes
sociotechniques ambiants Leurs composants dits ambiants peuvent étre edagés
physiques ou des logiciels distribués. lls ont dagacités d’interaction, un comportement
autonome et ont la capacité de s’adapter a la témivante de I'étre humain et aux ressources
numeriques et physiques disponibles. Des rechembieent étre menées en synergie pour
résoudre des problemes liés groupe. Il s’agit raresnent d’étudier les interactions (entre
agents artificiels, physiques et/ou humains) ehtgyen d’obtenir un comportement collectif
cohérent et adaptatif malgré la complexité et laadyique, mais également d’étudier les
propriétés du groupe dans son entier, en tant sfitition formelle ou informelle.

Dans la prise de décision collective, la dimensgpatio-temporelle est une donnée
essentielle dans une perspective d’analyse du gsaosede décision, car le temps et I'espace
sont des catégories socioculturelles qui s’imposemt décideurs par la structuration qu’ils
font de leur environnement social et matériel deepde décision. Il nous parait primordial de
s’intéresser aux effets de la diversité culturétirérente aux contextes spatio-temporels,
variables constitutives des contextes socioteclasiqde la prise de décision collective.
Etudier I'effet de ces différences culturelles dbessinteractions permettra de comprendre les
particularités des structures de connaissancessetrditements cognitifs mis en ceuvre dans
les processus de prise de décision ; les enjeuk isgortants : préserver l'identité et la
spécificité de chaque culture mais aussi rendrs glficace les systemes. L'idée sous-jacente
a une telle assertion est que la diversité culeianstitue un atout ou du moins concourt a
un optimum d’efficacité du travail collaboratif. Bs les conditions, ou la prise de décision
passe parfois par un conflit cognitif, la diversitdlturelle peut constituer un atout dans la
mesure ou les décideurs en présence sont socidlei@enminés par leur culture propre. La
confrontation de leur savoir acquis dans un costesdcioculturel particulier enrichit le
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groupe et contribue ainsi a I'efficacité du travallectif. Car nos actions et nos pensées sont
indissociablement sociales et individuelles

Les taches critiques, tant militaires que civilses, produisent dans des environnements
qualifiées d’extrémes caractérisés par lincertifudies situations physiques hautement
stressantes et des contraintes temporelles. Lepesdravaillant dans de tels environnements
doivent étre extrémement mobiles, en utilisant va@été de technologies sans fil avancées
pour communiquer durant 'accomplissement de l&éackes. Ces éléments peuvent avoir des
réles et des besoins d'information distincts et sonvent géographiquement distribuées. De
plus, d'autres groupes d'utilisateurs assurantatdes de commande et de contréle doivent
avoir une vue générale et claire de I'état coutaatopérations, au niveau de détail nécessaire,
pour prendre les décisions adéquates basées sucdanaissance et les différents types
d'informations qu'ils regoivent. Une perspectivegiassante de ce travail est de se focaliser
sur les technologies qui aident les décideurs di#msx directions: réduire le niveau
d’incertitude et fournir une meilleure prise de saence de la situation pour les membres et
les groupes travaillant dans ces environnement€regs. Il s’agit d’étudier comment les
technologies des agents mobiles et de communicatians fil peuvent coopérer comme des
composants complémentaires pour aider les décideabsenir une décision plus fiable, plus
précise et opportune en considérant les incerstut#el'’environnement et ses changements
d’état.
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Abstract:

Decision Support Systems (DSS) were designed ¢dveesl or non-structured decision
problems. Problems where priorities, judgementsyiiions and experience of the decision-
maker are essential, where the sequence of opemtsnich as searching for a solution,
formalization and structuring of problem is not defhand known, when criteria for the
decision making are numerous, in conflict or haependent on the perception of the user
and where resolution must be acquired at restridiete. However, traditional DSS have
been closed systems and are limited to the datanaodkls contained within the system. In
general, the type of support provided is relativplyssive because decision makers are
expected to scan internal and external data, amd filiscrepancies and deviations from
expectations invoking ad hoc queries and reporéd thn on operational databases. In the
other hand, Furthermore, many mission-critical, idean making situations happen in
dynamic, rapidly changing, and often unpredictabistributed environments and require
synchronous cooperative session. Unlike other dmtisnaking tools, decision support
systems (DSS) designed for such situations areleciyggdd by the need to access this
decentralised information at time, from anywhengger tight time constraints.

In this thesis we consider, the paradigm of distial decision-support systems where
several decision-makers must reach a common deci#ds a solution we propose an
integrated framework based on a distributed ardiiiee based on two cooperation modes:
(1) Man-machine cooperation (2) Mediated man-maopeoation.

According to the former cooperation mode, each slesimaker uses a specific
cooperative intelligent decision support systerowailhg him to solve problem and to generate
alternative solutions. The support system is viewwsda set of computer-based tools
integrating expert knowledge and using collabomatiechnologies that help decision-makers
and provide them with interactive capabilities tamhance their understanding and
information base about options through use of nwdeld data processing. By endowing the
machine of additional capacities to intelligentlyide the decision maker in its problem
solving process, the system plays a collaboratasle with the decision-makerhis implies
a human decision-maker and an automated systeninghdynamically the tasks and jointly
working towards a decision. We assume that puttiveghuman operator effectively in the
loop of such decision support system representsnédjer guarantee of mastering efficiently
the inherent complexity of the problems. Whilstsodering the latter mode, The Group
Decision Support (GDSS) tools allow the group @igslen makers and the facilitator to make
collective decision. This kind of cooperation usas machine as an intermediate
communication medium.

As many group facilitation tasks can be automatsd|east partially to increase the
bandwidth of group communication and the abilitytid facilitator to monitor and control
the meeting process, an automated process to aid e most inexperienced facilitator. The
support to facilitators is considered by incorporat a model of the decision making process.
The selected model provides a detailed view ofsaetimaking process. Having a model of
the decision making process built into the systdmoulsl enable intelligent decisional
guidance. It enables the facilitator to approprigtehoose and use the framework’s tools and
techniques in the group decision-making procesgesjonitor group’s behaviour, to know
when to employ particular tools and techniques tiventhe group towards congruence. and
to provide cues and customized explanations acoghyli
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We llustrate the applicability and relevance ofstframework through a case study
related to the management system of the boiler astidn which is one of the most critical
systems for the good functioning of an oil planthas a high impact on the methods of
thinking and apprehension of various problems edato maintenance. It is a multi-
participant process with high level interactivity.

Key Words Decision Support Systems (DSS), Intelligent D&&)perative DSS,
Group DSS, Distributed DSS, Group Facilitation.
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