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1 Introduction

Ce stage a eu lieu dans le cadre du Master 2 Professionnel Ergonomie Cognitive et Ingénierie Linguistique (ECIL) ; il s’agit donc d’un stage de fin d’étude.
Bien qu’issue d’une formation en ingénierie linguistique, je tenais à faire un stage en ergonomie cognitive, ceci afin de mettre en pratique des connaissances acquises au cours de cette dernière année de formation en ergonomie et, ainsi, acquérir des compétences. Il est en effet avéré, en matière d’éducation, que rien ne vaut la pratique.

J’ai choisi le stage d’évaluation d’outils web qu’offrait le Service de Navigation du Sud-Ouest (SNSO) pour deux raisons : d’une part, le support web me permettait de garder des repères acquis en ingénierie linguistique, à savoir le fait de travailler sur informatique et sur un document spécifique : le site web.
Outre ces paramètres, ce stage me permettait d’expérimenter concrètement la démarche d’analyse ergonomique appliquée aux sites web, ce qui était un point uniquement développé de manière théorique en cours et donc non-expérimenté avant ces six mois.
De fait, je vais tout d’abord présenter le contexte d’intervention, afin de mettre au jour la structure opérationnelle du SNSO et le cadre dans lequel mon stage s’est déroulé.

Puis, j’expliciterai les points importants d’un site web, qui est à la fois un système d’information et de communication ; les spécificités des deux sites du SNSO, Intranet et Internet seront évoquées.

Dans un troisième temps, j’exposerai la démarche que j’ai choisi d’adopter en commun accord avec les commanditaires.

Puis, je parlerai du choix que j’ai fait d’utiliser les critères ergonomiques de Bastien et Scapin pour mener une première évaluation des deux sites.

Je justifierai ensuite le fait d’aller à la rencontre des destinataires des deux sites, dans le but de comprendre leurs motivations, mais également leurs difficultés à les utiliser.

Enfin, je reviendrai sur le planning que je m’étais fixé et sur celui que j’ai réellement suivi.
2 Le contexte d’intervention

2.1 Le Service de Navigation du Sud-Ouest (SNSO)

Le Service de Navigation du Sud-Ouest (SNSO) est un service déconcentré du Ministère de l’Ecologie, de l’Energie, du Développement Durable et de la Mer (MEEDDM), mis à disposition de Voies Navigables de France (VNF), dont il est Direction Inter-Régionale du Sud-Ouest (DIRSO). Le Service gère le canal des deux mers, composé du Canal du Midi, du canal de Garonne et de leurs systèmes alimentaires, mais également des parties fluviales de la Garonne, de la Dordogne et de l’Isle, ainsi que des sections de l’Orb et de l’Hérault.

Pour le compte de VNF, le SNSO est chargé de l’entretien, de l’exploitation, de la gestion et de la valorisation de l’ensemble des voies d’eau qu’il gère. Le Service « assure également la police du domaine public fluvial et la gestion d’un patrimoine constitué de plus de 700 kilomètres de voie d’eau, 1 500 kilomètres de berges, 400 ouvrages d’art dont 2 barrages réservoirs (St Ferréol et le Lampy), 2 pentes d’eau (Fonserannes et Montech), 7 grands ponts-canal et 145 écluses, 400 bâtiments dont 320 maisons éclusières, 200 à 220 000 arbres d’alignement. »
 La gestion hydraulique du système alimentaire du canal du Midi, de la Montagne Noire, d’usages nouveaux par rapport aux fonctions premières du canal (irrigation, eau potable) est aussi assurée par le SNSO.
Pour le compte de l’Etat, le Service assure la police de la voie d’eau et préserve la sécurité des usagers. Il gère les sections non navigables de la Dordogne et de l’Isle (Gironde) et « apporte son expertise en matière de gestion hydraulique aux services départementaux de l’eau »1 et aux Missions Inter-Services de l’Eau (MISE).
De plus, le Canal du Midi représente un ouvrage particulier, en ce sens qu’il a été classé patrimoine mondial de l’humanité par l’UNESCO. Sa gestion demande donc une attention particulière en ce qui concerne le respect des plans originels et les matériaux utilisés.
La structure est composées de plusieurs instances géographiques : le siège et les sept subdivisions de Libourne, Cadillac, Aquitaine, Tarn-et-Garonne, Haute-Garonne, Languedoc-Ouest et Languedoc-Est (la subdivision parc et atelier ayant été rattachée à l’Arrondissement des Infrastructures et de l’Exploitation (AIE)). Chacune des subdivisions gère une portion du canal, faisant en sorte qu’elle soit fréquentable par les usagers, tant navigants que terrestres. Le siège, lui, gère toute la partie administrative de l’infrastructure.
Le schéma suivant montre la répartition de la gestion des rivières et canaux par les différentes subdivisions du SNSO :
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Visualisation de la répartition des rivières et canaux du sud-ouest par subdivisions
2.2 La structure opérationnelle du SNSO
L’organigramme du SNSO précise qui donne les ordres et qui les reçoit. Il symbolise la structure hiérarchique de la société. Cette dernière se compose de cinq pôles :
[image: image4.png]*Conseil en Gestion et Management
eCommunication, Archives et Documentation
*Missions des Politiques Environnementales et Patrimoniales

Secrétariat Général

*Secrétariat
*Bureau des Ressources Humaines et de la Formation
eBureau de la commande publique et du budget
*Pole logistique
*Pdle Prévention, Sécurité et Médico-social

Arrondissement Développement de la Voie d'Eau

eBureau du développement local
eBureau gestion et valorisation du domaine
*Bureau des usagers
*Bureau des affaires juridiques et du contentieux

Arrondissement des Infrastructures et de I'Exploitation

eBureau de la maitrise d'ouvrage
*Bureau de la Politique Générale de I'Eau, de I'Entretien, de I'Exploitation et dela Maintenance
*Bureau d'études techniques
*Bureau Navigation-sécurité
*Subdivision parc et atelier

Subdivsions

sLibroune
*Cadillac
*Aquitaine
eTarn-et-Garonne
*Haute-Garonne
eLanguedoc-Ouest
eLanguedoc-Est




Matérialisation des différentes unités du SNSO
Transversalement à cette organisation, des réseaux regroupant chaque corps de métier ont été créés, afin d’améliorer l’échange d’informations et la collaboration entre personnes d’un même corps de métier. Ainsi, des personnes de service différents se retrouvent à collaborer entre elles. Il existe onze réseaux au SNSO :
· Le réseau comptable,

· Les correspondants d’unité SAM
,

· Le réseau des secrétaires assistantes,

· Le réseau sécurité/prévention,

· Les correspondants informatiques d’unité,

· Les correspondants fourniture,

· Les correspondants vêtements de travail,

· Les gestionnaires du domaine public fluvial (application SCOT
+),

· Les correspondants « arbres » (chancre coloré),

· Les opérateurs SIG
.

Les réseaux sont représentés aussi bien au siège que dans les subdivisions, ce qui permet de renforcer la communication entre ces dernières et le siège.

2.3 Le cadre du stage pour l’étudiant
Une présence quotidienne au siège du SNSO m’a permis, d’une part de pouvoir visiter le site Intranet dans les mêmes conditions que les agents du siège ; le contact établi avec eux m’a donné l’opportunité de parler de ma mission et d’obtenir des renseignements de manière informelle. Ces informations glanées ça et là ont bien entendu été vérifiées auprès des personnes appropriées. D’autre part, cette omniprésence journalière a facilité la mise en place des entretiens avec les agents administratifs du siège.

3 Le site web : un système d’information et de communication
3.1 Rappel de la demande

Dans sa demande, le SNSO souhaite une évaluation de ses sites web : Intranet et Internet. Le Service a présenté son site Intranet comme un outil permettant d’ « échanger et (de) capitaliser des informations au sein du service, notamment avec les subdivisions distantes » et son site Internet comme le moyen de « donner des informations aux usagers sur la base de celles le plus souvent demandées et dans l’objectif de promouvoir l’utilisation du Canal des deux Mers ». Dans les deux cas, « la question de la pertinence de l’organisation du contenu, de la forme et de l’architecture » de ces deux outils se pose. Ainsi, une évaluation de leur « différentes fonctionnalités » est demandée, ainsi qu’une « analyse des informations concernant les conditions de travail des éclusiers dans l’Internet et du message qui en résulte ».

Voyons dès lors quelles sont les spécificités des sites web.

3.2 Qu’est-ce qu’un système d’informations (SI) ?

La revue SIM (Systèmes d’Information et Management) définit le SI comme un « Ensemble organisé de ressources (matériel, logiciel, personnel, données, procédures…) permettant d'acquérir, de stocker, de communiquer des informations sous forme de données, textes, images, sons… dans des organisations. Selon leur finalité principale, on distingue des systèmes d'information supports d'opérations (traitement de transaction, contrôle de processus industriels, supports d'opérations de bureau et de communication) et des systèmes d'information supports de gestion (aide à la production de rapports, aide à la décision…). ».
Un système d’information quel qu’il soit a pour rôle de communiquer un certain nombre de choses. Ainsi, on ne peut considérer le SI sans parler de communication.

3.3 Information et communication

Communiquer met en jeu des acteurs, un ou des message(s) et des canaux de communication. En effet, la communication en tant que telle ne s’envisage qu’entre un émetteur et un récepteur.

En ce qui concerne l’échange langagier, C. Kerbrat-Orecchioni (1999) livre une vision qui envisage l’idée qu’une langue n’est pas maîtrisée de manière égale par tous et que l’échange est soumis à des éléments perturbateurs :
· Les compétences linguistiques et paralinguistiques : message linguistique – contenu, prosodie, mais aussi geste et mimique à l’oral,

· Les compétences idéologiques et culturelles : savoirs implicites et connaissances encyclopédiques,
· Les déterminations psychologiques : état psychologique passager (humeur) ou permanent (caractère), « qui peut relever de la normalité – bien-être, colère, etc. – ou de la pathologie – neurasthénie, dépression… (…) »,

· Les contraintes de l’univers discursif : conditions concrètes de la communication ou contraintes de genre – caractéristiques thématiques et rhétoriques du discours.

Le schéma suivant illustre la vision de la communication selon C. Kerbrat-Orecchioni :

Schéma de la communication linguistique

D’après C. Kerbrat-Orecchioni (in L’énonciation, Armand colin, p.22 – 4e édition, 1999)
Dans le cas spécifique des sites web, l’émetteur est donc la personne qui rédige l’article (le webmestre ou autre), l’encodage correspond à la mise en ligne du document, le message, aux documents (et donc à leur type) ; le canal est donc l’ordinateur et plus spécifiquement le World Wide Web (« grande toile d’araignée mondiale » littéralement, donc internet). Le décodage correspond alors à la prise de connaissance du site par le récepteur qui est donc l’internaute.

Voyons maintenant, pour chacun des sites, Intranet et Internet, ce qu’il en est, en ce qui concerne les différents récepteurs et les messages véhiculés.
3.4 Spécificités d’un site web (internet et intranet)

Un site web véhicule deux types d’informations : des informations dynamiques, qui nécessitent une intervention rapide et imprévisible, et des informations statiques, qui durent dans le temps. Les premières correspondent aux actualités du site web, dont c’est une des fonctions d’être mis régulièrement à jour, les secondes aux documents d’informations, de règlementation, de travail, etc. qui sont présents durablement sur le site.
3.5 Spécificités du site Intranet
Le site Intranet est destiné aux personnels de la structure ; sa divulgation se fait donc en interne. De par ce caractère, le site contiendra des documents divers, tels que des documents de travail, des notes internes, des calendriers d’échéances, des manuels d’utilisation, des consignes de travail, des annonces et comptes-rendus de réunions, etc., bref « des documents multiformes et hétérogènes du point de vue de leur contenu, de leur validité temporelle et de leur portée communicationnelle (…) » (Eyrolle & Virbel, 1997), tous ces documents permettant le fonctionnement de la structure. Ils constituent des informations statiques car pérennes.
Toutefois, les Actualités, présentes en page d’accueil, changent elles fréquemment compte tenu de leur fonction : informer les agents des changements et évènements survenus dans la structure ou dans toute autre entité en relation avec le Service. Cette partie est constituée d’informations dynamiques.
3.6 Spécificités du site Internet
Le site Internet du SNSO est dédié aux usagers de la voie d’eau. Ainsi, tant les navigants que les usagers terrestres constituent les cibles des concepteurs. Plus récemment (été 2009), les personnes intéressées par la réhabilitation de bâtiments du domaine public fluvial inutilisés (appels à projets) sont visées.
De fait, des documents différents de par leur contenu et leur forme sont également présents dans ce site : textes informatifs, règlementaires, formulaires à télécharger, mais aussi textes d’études en ce qui concerne les archives du canal du midi.

En ce qui concerne les Avis à la batellerie et les Actualités, il s’agit d’informations dynamiques, chargées d’informer « en temps réel » les usagers des évènements survenus sur la voie d’eau ou en relation avec celle-ci.
4 Démarche adoptée

J’ai adopté pour cette étude une démarche qui me permettait de prendre connaissance des outils et de les analyser et ce, à deux niveaux : au niveau expert dans un premier temps, au niveau utilisateurs dans un second temps. Cette façon de procéder m’allouait la possibilité de connaitre les outils avant de rencontrer leurs utilisateurs et non-utilisateurs. De fait, ma démarche peut être symbolisée comme suit :
[image: image5.png]Analyse et reformulation Prise de connaissance de l'organisation

N

Explicitation de la démarche Planification de I'étude

<

Utilisation des critéres de Bastien et Scapin Considération des statistiques relatives aux deux sites.

G

Réunion de travail avec le bureau Communication, Archives et Documentation (CAD):
discussion des résultats et 1 remédiations

<

<

Entretiens semi-directifs, basés sur les trames d'entretiens

<

Propositions de remédiations





Modélisation de la démarche
5 Audit expert des sites : les critères de Bastien et Scapin

Pour mener à bien une étude, l’ergonome doit se baser sur un cadre formel. Ceci lui permet de donner un caractère scientifique, et donc une valeur irréfutable, à ses résultats.

Pour l’audit expert, il existe deux critères : les critères ergonomiques et les normes ISO. Bastien, Scapin et Leulier (1999) ont montré, au moyen d’une étude expérimentale, que « l’utilisation des critères ergonomiques lors de l’évaluation d’une interface entraîne la détection d’un plus grand nombre de problèmes de conception que l’utilisation de la norme ISO 9241 – 10 ou qu’une évaluation libre ».

Bastien et Scapin ont procédé à la synthèse de 900 recommandations existantes dans le domaine de l’ergonomie informatique, ce qui a abouti à une liste de 18 critères répartis en huit dimensions ; nous allons dès à présent les présenter.

5.1 Le guidage

Il s’agit ici de comprendre de quelle manière l’utilisateur est pris en charge par le système. L’évaluation porte donc sur ce que peut faire l’utilisateur et comment. Ainsi, l’on s’intéresse à la population ciblée par le concepteur de l’interface.

5.1.1 L’incitation

C’est le contexte dans lequel se trouve l’utilisateur qui est ici évalué. L’interface doit en effet permettre à ce dernier de s’orienter aisément. En ce qui concerne les sites web, par exemple, il est important que l’internaute sache à quel endroit du site il se trouve.

5.1.2 Le groupement : la distinction entre items

Organiser les informations de manière cohérente dans un site est primordial. En effet, certains éléments méritent d’être regroupés ensemble alors que ce n’est pas le cas pour d’autres. Classiquement, on emploie deux types de procédés pour effectuer ces groupements :

5.1.2.1 La distinction par localisation

Si deux éléments sont séparés géographiquement, cela signifie qu’ils ne peuvent pas appartenir au même groupe.

5.1.2.2 La distinction par le format

Selon que les éléments sont différents les uns des autres, leurs formats le seront aussi. Cette distinction peut être matérialisée par un changement de couleur du titre de la rubrique dans laquelle se trouve l’internaute ; ainsi, il saura qu’il se trouve dans telle ou telle rubrique.

5.1.3 Le feedback immédiat

Lors d’actions de l’utilisateur sur l’interface, le système doit réagir de telle manière que l’utilisateur puisse voir que son action a eu un effet. Il est donc nécessaire que l’interface lui renvoie cette confirmation.

5.1.4 La lisibilité

Ce dernier trait du guidage correspond à la compréhension du message ; celui –ci doit être clair et adapté à l’utilisateur et au média, en l’occurrence ici l’ordinateur. En effet, la lecture sur écran implique des contraintes telles que la couleur ou la taille de la police, ou encore les contrastes fond d’écran/caractères, etc.

5.2 La charge de travail

La charge de travail a trait à la perception et à la mémorisation des informations par l’utilisateur. Si les informations sont difficiles à percevoir ou difficilement mémorisables, l’utilisateur devra fournir un travail cognitif plus ardu.

5.2.1 La brièveté

Cette notion est un des critères permettant à l’utilisateur de limiter sa charge de travail. 

5.2.1.1 La concision

Compte tenu de la pénibilité de la lecture à l’écran, la taille du texte doit être minimisée. Ainsi, on préfèrera des phrases courtes et expressives à des intitulés longs et complexes. Par exemple : à « pour nous contacter, vous pouvez cliquer sur ce lien et on vous répondra très vite », on préfèrera « contactez-nous ». 

5.2.1.2 Les actions minimales

Toujours dans le but d’éviter à l’utilisateur une charge de travail inutile, on sera attentif à limiter ses actions sur l’interface, par exemple en limitant le nombre de clics pour accéder aux sous-parties d’un menu.

5.2.2 La densité informationnelle

À la quantité d’informations présentes, mieux vaut privilégier la qualité. Il est en effet plus judicieux de faire apparaître des informations pertinentes que sans intérêt pour l’internaute : celui –ci vient sur le site dans un but précis qu’il est nécessaire de définir si l’on veut capter son attention.

5.3 Le contrôle explicite

5.3.1 Les actions explicites

Lors d’une interaction avec un système informatique, l’utilisateur s’attend implicitement à ce que le système lui obéisse ; une action de la part du système alors que l’utilisateur n’a rien demandé est donc à éviter.

5.3.2 Le contrôle utilisateur

L’utilisateur doit sentir qu’il a autorité sur le système ; on doit donc faire en sorte qu’il puisse revenir sur une action qu’il a effectuée précédemment.

5.4 L’adaptabilité
5.4.1 La flexibilité

Pour rendre le système convivial, celui-ci doit être adaptable aux besoins de l’utilisateur, en l’occurrence à sa façon de travailler. Ainsi, un même résultat doit pouvoir être obtenu de plusieurs façons différentes.

5.4.2 La prise en compte de l’expérience de l’utilisateur

Ce point amène la notion d’expertise : un utilisateur expert attendra des raccourcis de la part de l’interface, alors qu’un novice attendra des modules d’aide à l’utilisation.

5.5 La gestion des erreurs

Par nature, l’être humain fait des erreurs, l’informatique doit donc en tenir compte. Des moyens pour pallier ce problème doivent donc être prévues lors de la conception de l’interface ; il faut prendre en compte trois composantes : «

· Protéger l’utilisateur contre d’éventuelles erreurs,

· L’avertir lorsqu’il a commis une erreur que l’on peut détecter, 

· Corriger ou l’aider à corriger ces erreurs.

 »

5.5.1 La protection contre les erreurs

Ce point doit être géré par le système qui, de par sa conception, doit éviter à l’utilisateur la production d’erreurs. Afin d’éviter la destruction fortuite de données, le système doit prévoir de demander confirmation de son action à l’utilisateur tout en prévoyant l’annulation de l’action par défaut dans les contextes opportuns.

5.5.2 La qualité des messages d’erreur

Malgré qu’il soit conçu par des techniciens du domaine, le message doit être compris par l’utilisateur, l’informer sur la raison de l’erreur, sa nature et les façons de la corriger.

5.5.3 La correction des erreurs

Lorsque le système arrive à identifier l’erreur, il doit être capable de la mettre en valeur et de fournir à l’utilisateur des outils pour la rectifier.

5.6 L’homogénéité / la cohérence

Ce critère passe par l’uniformité de l’interface dont le visuel des éléments, les réactions du système, ou encore les procédures doivent rester cohérentes, et ce malgré la différenciation obligatoire des éléments qui ne se ressemblent pas.

5.7 La signifiance des codes et dénominations
Les informations transmises à l’utilisateur doivent être compréhensibles (style employé), utiles (pertinence du point de vue de l’utilisateur), adaptées à sa culture et explicites.

Les standards des interfaces similaires devront être respectés, tout comme le vocabulaire spécialisé dans le cas d’applications professionnelles ou techniques, afin de ne pas perdre les utilisateurs expérimentés ou spécialisés. 

5.8 La compatibilité

Le système doit être adapté à l’utilisateur (enfants, déficients visuels, expert de l’outil, etc.) et compatibles avec la majorité des technologies. En ce qui concerne ce dernier point, il est particulièrement important dans le domaine du web, à cause de la disparité entre l’environnement technologique de l’utilisateur et du concepteur. Ce dernier devra vérifier la compatibilité de ce qu’il développe avec les navigateurs, les différentes versions des systèmes d’exploitation, les résolutions d’écran, les vitesses de téléchargement existantes, etc. Il devra également être vigilant sur le besoin d’addition d’un plug-in.

6 L’Homme au centre de l’évaluation ergonomique

Qui dit « ergonomie » dit « Homme » : l’ergonomie ne saurait exister sans l’humain. Le CNRS
 définit d’ailleurs l’ergonomie comme « la science du travail » comprenant plusieurs disciplines « qui s’associent pour accéder à une connaissance scientifique de l’Homme au travail. Cette connaissance a pour objet l’adaptation du travail et de l’environnement de travail à l’Homme. »
Dans un premier temps, les critères de Bastien et Scapin ont permis de tester l’utilisabilité des deux sites. Ainsi, ils permettent de dire si oui ou non les sites sont utilisables facilement par l’Homme.

Dans un second temps, les destinataires des sites ont été interrogés sur leur d’utiliser ou non les sites. Voyons qui étaient les populations cibles et comment elles ont été sondées.

6.1 Les personnes interrogées

L’étude menée m’a conduite à rencontrer les utilisateurs des deux sites du SNSO. Une sélection basée sur les corps de métier présents, ainsi que sur les types d’éclusiers, a été effectuée pour interroger les utilisateurs et non-utilisateurs du site Intranet ; pour ceux du site Internet, les différentes catégories de population ont été ciblées. Toutefois, il n’a pas été possible, au moment souhaité, de rencontrer deux types de populations : les navigants et les consultants des archives. Les premiers n’ont pas souhaité répondre aux questions ou n’étaient pas francophones (condition nécessaire vu que le site est en français) et les seconds n’ont pas utilisé le site Internet pour faire une pré-sélection des documents à consulter ou pour entrer en contact avec l’archiviste. Voyons de manière détaillée qui a été rencontré en fonction du site considéré.

	Intranet
	Agents administratifs
	Chefs de service/subdivision

	
	
	Responsables de bureau

	
	
	Agents : comptables, secrétaires assistantes, cadres et assistants chargés de projet, instructeurs et gestionnaires.

	
	Agents de terrain
	Contrôleurs

	
	
	Chefs d’équipe

	
	
	Eclusiers : éclusiers en poste fixe (au PCC – écluses automatisées – ou aux maisons éclusières – écluses mécanisées) et éclusiers itinérants

	Internet
	Agents du SNSO
	Ceux qui l’utilisent,
Ceux qui l’alimentent

	
	Ergonomes en mission au SNSO
	Ergonome consultante

Stagiaires M2

	
	Archiviste

	
	Loueurs de bateaux


Les personnes interrogées

Ainsi, une trame de questions a été créée par catégorie d’utilisateurs (agents administratifs et de terrain pour le site Intranet et agents du SNSO, ergonomes et loueurs de bateaux pour le site Internet) ; un entretien sur ma base de questions ouvertes a été mené auprès de l’archiviste, de manière à comprendre le comportement des consultants d’archives avant leur venue au siège du SNSO. Les trames de questions sont disponibles en annexes (cf. annexes 10.1).
6.2 Les questionnaires créés
6.2.1 Pourquoi utiliser des questionnaires ?

Pour pouvoir obtenir des informations concernant l’utilisation ou la non utilisation des sites, il fallait rencontrer et questionner les personnes préalablement sélectionnées pour leur pertinence vis-à-vis de l’étude menée (cf. partie 6.1). Afin de permettre une homogénéité des questions posées à chacune des catégories de personnes interrogées, avoir une trame de questions était nécessaire. Ainsi, la base des entretiens était similaire pour chaque personne d’une catégorie, ce qui appuyait le caractère scientifique de l’étude.
6.2.2 Pourquoi ne pas avoir observé explicitement les utilisateurs ?

En ce qui concernait les agents administratifs du SNSO, il était aisé de pouvoir les observer : les rencontres avaient lieu dans leur bureau, celui-ci étant pourvu d’un ordinateur.

Mais en ce qui concerne les agents de terrain et les autres catégories de personnes (navigants, loueurs et consultants des archives), il n’était pas envisageable de pouvoir les observer en train de manipuler l’outil : il aurait fallu les installer dans un lieu pourvu d’un ordinateur, ce qui aurait imposé à ces personnes de venir au SNSO ou d’accepter de me rencontrer en un lieu équipé informatiquement. N’ayant pas les moyens de contrôler ce paramètre dans chaque cas, il a paru plus opportun de s’en tenir à un entretien avec chacune des catégories de personnes sélectionnées.
6.3 Les préconisations envisagées
6.3.1 Pour le site Intranet

Le site Intranet doit être une ressource pour tous et donc être connu et compris de tous les agents.
6.3.1.1 Un site à enrichir

En premier lieu, il doit être enrichi de documents qui, actuellement, font défaut, de par leur manque d’accessibilité – c’est le cas des avis à la batellerie, qui ne sont pas accessibles directement mais via le site de VNF – mais également compte tenu de leur insuffisance – il s’agit ici de l’annuaire des agents, qui n’est ni à jour ni complet : on souhaite voir les numéros de portable professionnel, les adresse mail et le poste réel occupé.
6.3.1.2 Un site à expliquer/présenter

Deuxièmement, le site devrait faire l’objet d’une explication destiné à éclairer ceux qui ne s’y retrouvent pas ; actuellement, les mieux armés sont les agents administratifs, dans la mesure où ils se servent fréquemment du site et où ils peuvent contacter aisément le webmestre. Mais les éclusiers, les nouveaux arrivants et les personnes mal-à-l’aise avec internet en général apprécieraient une présentation de l’outil. Cette dernière pourrait se faire tant dans les centres d’exploitation en période de basse saison (les éclusiers y sont alors fréquemment), qu’au siège, à l’occasion de l’arrivée de nouveaux agents ; cette présentation pourrait également proposée aux agents en poste qui le désirent. Une modélisation du site, présente en annexe 10.2, a été faite pour aider cet accompagnement. Elle pourrait également apparaître sur le site.
6.3.1.3 Un site à alimenter

Troisième point, l’alimentation du site, qui est centrale dans la mesure où celui-ci sert de mémoire d’entreprise et d’outil de travail ; mettre en ligne les documents produits par chaque bureau est donc important. Un groupe de travail, administré par le responsable de CAD
 et le webmestre, pourrait être mis en place afin de sensibiliser les différents services aux intérêts d’un tel outil. Suite à cette réflexion, chaque responsable de réseau et chef de service devrait être invité à considérer la mise en ligne des documents produits par son équipe dans son temps de travail. Il pourrait ainsi déterminer le moment propice pour mettre un document en ligne (pendant sa rédaction pour un travail collaboratif, suite à sa rédaction pour un document consultatif). Il serait également opportun que ce soit les chefs de réseaux et de service qui mettent les documents de leurs équipes en ligne : cela permettrait de décharger le webmestre de cette tâche particulière et de valoriser le travail de l’équipe dont le document est mis en ligne.
6.3.1.4 Un site à rendre accessible à tous

Enfin, il est primordial que tous les agents aient accès à un ordinateur professionnel et, ainsi, puissent consulter, quand bon lui semble, le site Intranet du Service. Pour cela, il est nécessaire qu’une salle soit dédiée aux éclusiers dans chaque Centre d’Exploitation, ce qui n’est actuellement pas le cas. Il faudrait également faire en sorte que chaque éclusier en poste en maison éclusière puisse avoir un ordinateur avec connexion internet ; la solution envisagée était l’utilisation de la fibre optique qui court le long du canal du midi, mais il semble qu’une discorde entre l’opérateur responsable de la ligne et VNF rende cette solution périssable.
6.3.2 Pour le site Internet

6.3.2.1 Suite aux entretiens avec les agents et les ergonomes
Les agents qui utilisent le site pour renseigner les usagers du canal trouvent la rubrique « naviguez » quelque peu désordonnée. Outre le mélange des textes informatifs et règlementaires, les points suivant devraient être reconsidérés :
· Grouper tout ce qui a trait aux voies navigables en elles-mêmes, à savoir le réseau et les interlocuteurs de la voie d’eau, dont font partie les éclusiers,

· Regrouper les différents moyens de naviguer,

· Dissocier les différents permis existants en sous-rubriques distinctes,

· Regrouper tout ce qui a trait à la réglementation dans une même sous-rubrique,

· Regrouper tout ce qui concerne les aides à la navigation dans une rubrique éponyme,

· Quant à la sous-rubrique « l’entretien de la voie d’eau », elle concerne les éclusiers car ce sont eux qui effectuent cette tâche. Cette rubrique devrait donc faire partie de la sous-rubrique consacrée à ces agents (cf. partie 6.3.2.2).

En ce qui concerne les règlements, il semble que seuls ceux relatifs aux rivières et canaux gérés pour le compte de VNF soient présents. Qu’en est-il de ceux gérés pour le compte de l’état (comme le lac de Pareloup ou celui de l’Adour) ? Ne devrait-il pas être mentionné où l’internaute peut les consulter ? Les sous-rubriques « les voies navigables », « différentes façons de naviguer », « les permis de navigation » et « aides à la navigation » ne portent pas le préjudice de ces manques. Mais « les avis à la batellerie » et « la réglementation sur les canaux et rivières » doivent impérativement considérer toutes les voies d’eau gérées par le SNSO dans un souci de légitimité : le site concerne les rivières et canaux du sud-ouest.

Les éclusiers et ergonomes stagiaires m’ont fait part de points qui devraient être portés à la connaissance des navigants et qui, actuellement, n’apparaissent pas sur le site ou sont à revoir, et ce dans un souci d’accroître la sécurité des navigants. Ces points sont donc plus des conseils que des règlementations et pourraient donc être inclus dans la sous-rubrique « aide à la navigation » (à l’exception des points concernant Castets-en-Dorthe – dans « règlementation », les stationnements de nuit – dans « règlementation » également, les avis à la batellerie – dans « avis à la batellerie – et les liens à expliciter – dans tout le site). Cf. annexe 10.4.
6.3.2.2 La question de l’image des éclusiers

On ne parle majoritairement des éclusiers que dans la sous-rubrique « passer une écluse », dans « l’essentiel du plaisancier » (8 occurrences sur 9 au total dans le site).

Le texte les présentant devrait être plus complet, notamment en ce qui concerne leurs tâches d’entretien du domaine public fluvial et de réparations des portes d’écluse. Une proposition de texte a été faite au commanditaire (cf. annexe 10.6).
On devrait parler d’eux dans la sous-rubrique « vos interlocuteurs sur la voie d’eau », car ils sont les interlocuteurs directs des navigants au cours de leur voyage. Les bureaux des usagers et navigation-sécurité, ainsi que les subdivisions renseignent plutôt le navigant avant son départ.
Sujet lié aux éclusiers, les types d’écluses, qui ne sont pas mis en valeur ; en cause, un texte présent en bas de page et des informations trop peu nombreuses. La solution proposée a été de faire une page présentant les types d’écluses de la même manière que sur le « guide du plaisancier »
. De fait, par canal, seraient présents les noms et types d’écluses, ainsi que le nombre de sas et le point kilométrique de chaque écluse.

D’autre part, l’éclusier étant censé faire respecter les « règles de routes et de navigation », il serait judicieux de mentionner que cette tâche lui incombe dans la partie du même nom afin de le rappeler aux usagers.

6.3.2.3 En ce qui concerne l’aide à la recherche des documents d’archives

La rubrique « Histoire et Archives » présentait une procédure de recherche assez lourde (cf. la partie « audit expert »).

En effet, le visiteur devait tout d’abord lire la procédure, puis rechercher les thématiques qui l’intéressaient, cliquer sur le numéro de liasse, noter les documents qui l’intéressait, puis revenir à la page indiquant la procédure pour trouver les coordonnées de l’archiviste et pouvoir le contacter.

Suite à l’entretien avec l’archiviste, il s’est avéré que cette procédure a été mise en place pour cibler les attentes du visiteur et limiter le temps passé aux archives. Cette procédure n’avait rien d’obligatoire, d’autant plus que, si le visiteur a fait sa sélection de documents via le site Internet, il est obligé d’emmener ses références avec lui : l’archiviste ne peut ni accéder à sa boîte mail, ni imprimer depuis les archives. Finalement, contacter l’archiviste suite à l’inventaire permet juste de prendre rdv, pas de réserver les documents.
Ainsi, une remédiation nécessitant beaucoup de moyens techniques, comme proposé lors de l’audit expert, s’est avérée inutile ; une fenêtre indiquant les coordonnées de l’archiviste et suivant le visiteur tout au long de son investigation semble suffisant : cela permettrait d’alléger le nombre de clics et le temps passé par les visiteurs sur le site. La proposition de texte est visible en annexes (cf. annexe 10.7).
7 A propos de la planification

Toute intervention ergonomique demande un cadre temporel afin de permettre au commanditaire de se faire une idée quant à l’échéance à laquelle le produit fini, à savoir l’expertise ergonomique de son objet, sera livré. J’ai ainsi tenté, dès l’étape de la reformulation de la demande, d’évaluer le temps que chaque étape de la mission allait prendre. Mais, il est rapidement apparu que ce planning était trop ambitieux, notamment à cause de la densité du site intranet, sous-évaluée, mais aussi à cause des disponibilités des différents agents, imprévisibles au commencement du stage. Les périodes d’audit du site intranet et des entretiens avec les agents se sont donc vues rallongées. C’est la raison pour laquelle les entretiens avec l’ergonome consultante de la société ECART et avec les loueurs de bateaux se sont faits par téléphone. Les graphique et tableaux représentants l’échéancier initial et le planning réel sont disponibles en annexes (cf. annexe10.8).
8 Conclusion
Le pari était osé, mais l’expérience en valait la peine ! Passer du domaine de l’ingénierie linguistique à celui de l’ergonomie n’était pas chose aisée, malgré le dénominateur de l’informatique, mais l’exercice fut enrichissant.
J’ai en effet pu me rendre compte de l’ampleur et de la richesse de la tâche qui incombe à un ergonome sur le terrain ; en cours, tous les projets avaient été faits en groupe et le travail de chacun avait donc été limité.

De fait, cette immersion m’a permise d’expérimenter l’analyse ergonomique de deux sites, l’Intranet et l’Internet du SNSO. Ce type d’étude n’avait été réalisé en situation réelle au cours de ma formation, ce qui explique mon tâtonnement en début de stage quant à la démarche à adopter. Finalement, plusieurs observations des sites m’ont convaincue qu’un état de l’art des outils s’imposait dès le départ, afin d’en prendre connaissance et de m’en imprégner, mais également afin de les confronter aux critères d’évaluation des sites web de Bastien et Scapin, qui ont fait office de cadre théorique.
Aller à la rencontre des destinataires de deux sites m’a alloué la possibilité de créer des questionnaires testant la manière et la facilité d’utiliser les sites, choses que je faisais pour la première fois. Ce fut un exercice, somme toute, aisé, le principal problème étant de convaincre les personnes de bien vouloir y répondre jusqu’au bout : la difficulté résidait principalement dans le fait que, au moment des entretiens, les agents du service étaient en train d’effectuer leurs tâches habituelles.

Enfin, l’ultime complexité fut de déterminer comment sonder les destinataires des sites : les questionnaires en ligne manquaient de personnalité et les tests utilisateurs n’étaient pas envisageables à faire passer auprès de toutes les populations visées. Les entretiens semi-directifs sont donc apparus comme la meilleure solution.
En ce qui concerne une éventuelle poursuite de l’étude, il pourrait être intéressant de voir pourquoi des agents hors-SNSO ont le besoin de visiter le site Intranet, certains issus d’autres délégations de VNF s’y connectant (cf. rapport de stage).

En ce qui concerne le site Internet, considérer la présence des règlements de tous les canaux et rivières du sud-ouest, ou du moins la présence de liens, pourrait amener le site à être exhaustif quant aux voies d’eau du sud-ouest.

Sur un plan personnel, ce stage m’a confirmé que ce métier était celui que je souhaitais faire : le fait de savoir que l’étude que je menais pourrait, à plus ou moins long terme, permettre une évolution des sites et, par conséquence, une évolution dans la façon de les utiliser m’a motivée tout au long de ces 5 mois de mission.

Je compte donc, une fois mon diplôme en poche, rechercher un emploi d’ergonome au sein d’une structure me permettant d’approfondir l’ergonomie web dans un premier temps. A plus long terme, je compte étendre mes compétences à l’analyse du travail, peut-être en devenant consultante, l’avenir le dira !
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10 Annexes

10.1 Trames de questions posées lors de l’enquête

10.1.1 Trames de questions pour le site Internet

10.1.1.1 Questions aux agents du SNSO

· Bureau de rattachement / subdivision

· Fonction dans le service :

· Dénomination de l’emploi occupé

· Tâches réalisées

	Quels outils informatiques utilisez-vous pour réaliser les tâches qui vous incombent ?

	De quelle manière utilisez-vous le site Internet du SNSO ?

	Quelle(s) (sous-)rubrique(s) vous concerne(nt) en particulier ?

	Ajoutez-vous (faîtes-vous ajouter) des infos ?

	Le consultez-vous ?

	Oui
	Non

	Pour quelles raisons ?
	Avez-vous malgré tout été le voir lors de sa mise en service ?

	A quelle fréquence ?
	

	1f/m
	Pls f/m
	1f/sem
	Pls f/sem
	1f/j
	Pls f/j
	

	Cherchez-vous des infos en particulier ? lesquelles ?
	Oui
	Non

	
	Quel(s) sentiment(s) vous a-t-il inspiré alors ?
	Pourquoi ?

	Bureau des usagers

	En ce qui concerne les « questions courantes », pensez-vous qu’elles reflètent les questions les plus fréquentes des usagers du canal ?

	Oui, totalement
	Oui, plutôt
	Je ne sais pas
	Non, pas vraiment
	Non pas du tout

	Aucune ne serait donc à rajouter ?
	Quelle(s) question(s) devrai(en)t apparaître ?

	Missions des politiques environnementales et patrimoniales

	Au niveau de l’environnement :

	De quelle manière sensibilisez-vous (pouvez-vous sensibiliser) les internautes en matière d’environnement ?

	Pensez-vous que le site rempli actuellement cette fonction de sensibilisation ?

	Au niveau du patrimoine, avec qui collaborez-vous au SNSO ?

	Sg – bureau navigation-sécurité

	Trouvez-vous qu’en matière d’information sur la sécurité, le site rempli bien son rôle ?


Trame du questions posées aux agents du SNSO

10.1.1.2 Questions aux loueurs

	Connaissez-vous le site Internet du SNSO ?

	Oui
	Non

	Vous arrive-t-il de le consulter ?
	N’avez-vous pas été informé de sa création ?

	Oui
	Non
	Si
	Non

	A quelle fréquence ?
	
	
	

	1f/m
	Pls f/m
	1f/sem
	Pls f/sem
	1f/j
	Pls f/j
	
	
	

	Dans quelle(s) rubrique(s) allez-vous alors ?
	
	Que conseillez-vous à vos clients pour avoir des infos sur les canaux, les écluses, etc. ?

	Indiquez-vous à vos clients que ce site existe ?
	

	Oui
	Non
	

	Pour quelle(s) raison(s) ?
	Pour quelle(s) raison(s) ?
	

	Pensez-vous que ce site est une aide à la navigation ?
	Leur indiquez-vous un autre site, ou d’autres supports ?
	

	Oui
	Non
	Oui
	Non
	


Trame des questions posées aux loueurs de bateaux

10.1.1.3 Questions aux stagiaires ergonomes

	Comment avez-vous connu le site Internet du SNSO ?

	Comment vous y êtes-vous rendus la première fois ? (moteur de recherche, entrée de l’adresse…) ?

	Dans quelle(s) rubrique(s) avez-vous été chercher les informations souhaitées ?

	Avez-vous trouvé toutes les informations cherchées ?

	Oui, toutes
	Oui, la majorité
	La moitié
	Non, moins de la moitié
	Non, aucune

	Pourriez-vous dire que le site a répondu à vos attentes ?
	Que vous manquait-il ?

	Oui, totalement
	Oui, plutôt
	Non, pas vraiment
	Non, pas du tout
	L’avez-vous trouvé dans une(d’)autre(s) rubrique(s) ?

	Le site est donc bien organisé selon vous ?
	Le site n’est donc pas organisé comme vous le souhaiteriez ?
	Oui
	Non

	
	
	Laquelle/les-quelles ?
	Avez-vous contacté le webmestre ?

	
	
	
	Oui
	Non

	
	
	
	Avez-vous été satisfait de la réponse ?
	Pour quelle(s) raison(s) ?

	
	
	
	Oui, très
	Oui, plutôt
	Non, pas vrai-ment
	Non, pas du tout
	Où avez-vous trouvé (les)l’informa-tion(s) manquante(s) finalement ?


Trame des questions posées aux stagiaires ergonomes

10.1.1.4 Questions aux navigants

	Depuis combien de temps naviguez-vous sur des canaux ?

	Depuis combien de temps naviguez-vous sur le Canal des Deux Mers ?

	Connaissez-vous le site Internet du SNSO ?

	Oui
	Non

	A quelle fréquence le consultez-vous ?
	

	1f/m
	Pls f/m
	1f/sem
	Pls f/sem
	1f/j
	Pls f/j
	

	Le consultez-vous avant de naviguer ?
	Où allez-vous chercher les informations concernant la navigabilité des canaux du sud-ouest ?

	Oui
	Non
	

	Quelles informations vous sont utiles ?
	Où allez-vous chercher les informations concernant les canaux du sud-ouest ?
	

	Les trouvez-vous facilement sur le site ?
	Consultez-vous le site pour autre chose que la navigation ?
	

	Oui, toujours
	Oui, souvent
	Non, parfois
	Non, jamais
	Oui, toujours
	Oui, souvent
	Non, parfois
	Non, jamais
	

	
	
	
	
	Quelles rubriques vous intéressent ?
	A quelle fréquence allez-vous sur le site ?
	Pensez-vous que ces informations aient un caractère officiel ?

	Passez-vous par la rubrique « naviguez » pour vos recherches ?
	Oui
	Non

	Oui, toujours
	Oui, souvent
	Non, parfois
	Non, jamais
	Pourquoi ?

	Vous repérez-vous facilement dans le menu de cette rubrique ?
	Utilisez-vous le moteur de recherche du site pour trouver les infos qui vous intéressent ?
	

	Oui, toujours
	Oui, plutôt
	Non, peu
	Non, jamais
	Oui, toujours
	Oui, souvent
	Non, parfois
	Non, jamais
	

	Trouvez-vous alors facilement les renseignements cherchés ?
	Trouvez-vous alors facilement les renseignements cherchés ?
	Comment effectuez-vous vos recherches ?
	

	Trouvez-vous toujours les infos que vous cherchez ?
	

	Oui, toujours
	Oui, souvent
	Non, parfois
	Non, jamais
	

	Pourriez-vous dire alors que le site répond à vos besoins ?
	Comment trouvez-vous l’info alors ? (autre site, moteur de recherche, mail/tél. au SNSO…)
	

	Oui, tout à fait
	Oui, plutôt
	Non, pas vraiment
	Non, pas du tout
	
	

	Avez-vous visionné le film d’explication de la navigation ?
	

	Oui
	Non
	

	Vous a-t-il aidé pour naviguer ?
	
	

	Avez-vous consulté les consignes de sécurité ? (« règles de route et de navigation »)
	

	Oui
	Non
	

	Cela vous a-t-il aidé lors de votre déplacement sur les canaux ?
	Pourquoi ?
	

	Avez-vous consulté les explications concernant l’aide apportée par les éclusiers lors du passage d’une écluse ?
	

	Oui
	Non
	

	Trouvez-vous que les explications correspondent à la réalité ?
	Pourquoi ?
	

	Oui
	Non
	Comment avez-vous su quel était le rôle des éclusiers alors ?
	

	
	Qu’est-ce qui change ?
	
	


Trame des questions devant être posées aux navigants

10.1.1.5 Questions aux consultants des archives

	Comment avez-vous connu le site du SNSO ?

	Si passage par moteur(s) de recherche : l’avez-vous trouvé facilement ?

	Oui, très facilement
	Oui, plutôt facilement
	Normal
	Non, plutôt difficilement
	Non, très difficilement

	Quelle(s) requête(s) avez-vous tapées ?

	Avez-vous facilement trouvé la rubrique concernant les archives ?

	Oui, très facilement
	Oui, plutôt facilement
	Normal
	Non, plutôt difficilement
	Non, très difficilement

	L’avez-vous parcouru en entier ?

	Oui
	Non

	Pourquoi ?

	Avez-vous facilement trouvé la partie concernant les recherches dans les archives ?

	Oui, très facilement
	Oui, plutôt facilement
	Normal
	Non, plutôt difficilement
	Non, très difficilement

	Pour accéder aux documents d’archive, il faut suivre la procédure suivante :
· Consulter la liste des sous-fonds thématiques dans « instruments de recherche »,

· Cliquer sur le numéro de la liasse de la thématique choisie,

· Repérer et noter les documents à consulter,

· Contacter l’archiviste en précisant les documents à consulter.
L’avez-vous trouvée facile à suivre ?

	Oui, très facilement
	Oui, plutôt facilement
	Normal
	Non, plutôt difficilement
	Non, très difficilement

	Le site a-t-il été une aide dans vos recherches ? (pistes, temps gagné à la consultation, etc.)

	Oui, grande aide
	Oui, aide moyenne
	Ni oui ni non
	Non, aide médiocre
	Non, aide absente


Trame des questions devant être posées aux consultants des archives

10.1.2 Trames de questions pour le site Intranet

10.1.2.1 Questionnaire agents administratifs

· Bureau de rattachement / subdivision

· Fonction dans le service :

· Dénomination de l’emploi occupé

· Tâches réalisées

	Intranet – oui

	Consultez-vous le site Intranet du SNSO ?

	Oui

	Quelle votre fréquence de visite ?

	1f/m
	Pls f/m
	1f/sem
	Pls f/sem
	1f/j
	Pls f/j

	Comment vous y connectez-vous ?

	Directement
	Par le biais d’un autre site
	Par un moteur de recherche
	Par Internet (Extranet)

	En tapant l’adresse
	En le sélectionnant dans « mes favoris »
	Lequel ?
	Quelle(s) requête(s) tapez-vous ?
	Trouvez-vous cela aisé ?

	Qu’allez-vous y chercher ? (docs, art., coord.)

	Est-ce pour votre travail de bureau ?

	Oui
	Pas forcément
	Non

	
	Travail de bureau
	Autre(s)
	

	Dans quelles rubriques allez-vous ?
	Quelles informations consultez-vous ?

	Quelles informations consultez-vous ?
	Pour quelles raisons avez-vous besoin de ces infos ?

	Est-il facile pour vous de trouver toutes les infos dont vous avez besoin ?

	Oui, très
	Oui, plutôt
	Pas toujours
	Pas vraiment
	Pas du tout

	Pourriez-vous dire que le site répond à vos besoins ?
	Qu’est-ce qui pose problème ? (absence de l’info, difficultés à trouver la bonne rubrique, nombre de clics, etc.)

	Oui
	Non
	

	
	Pourquoi ?
	

	Trouvez-vous toutes les infos dont vous avez besoin ?

	Oui, toutes
	Oui, la plupart
	Pas toujours
	Non, quasiment jamais
	Non, aucune

	
	
	Selon vous, sont-elles malgré tout sur le site ?

	
	
	Oui
	Non

	
	
	
	Où sont-elles ?

	
	
	Selon vous, quelles sont les raisons qui font que vous ne les trouvez pas ?
	Avez-vous demandé à ce qu’elles soient ajoutées ?

	
	
	
	Oui
	Non

	
	
	
	Quelle a été la réponse ?
	Pourquoi ?

	Aimeriez-vous trouver d’autres informations/documents… ? lesquelles ?

	Avez-vous confiance dans les infos trouvées ?

	Très confiance
	Plutôt confiance
	Je ne sais pas
	Peu confiance
	Pas confiance

	Page d’accueil :

	Colonne centrale :

	Boutons

	Vous en servez-vous ?

	Tout le temps
	Souvent
	Oui et non
	Peu
	Pas du tout

	Vous facilitent-ils la vie (gain de temps…) ?

	Tout à fait
	Plutôt
	Oui et non
	Peu
	Pas du tout

	Si vous pouviez mettre d’autres boutons, lesquels seraient-ce ?

	Actualité

	Parcourez-vous la rubrique ?

	Oui
	Non

	Cherchez-vous un article précis ?
	Pourquoi ?

	Tout le temps
	Souvent
	Pas forcément
	Rarement
	Jamais
	

	Besoin(s) précis lié(s) au travail ?
	Curiosité ?
Habitude ?

…
	

	Oui
	Non
	
	

	Trouvez-vous facilement l’article ?
	Curiosité ?
	
	

	Trouvez-vous la rubrique trop dense, pas assez ou comme il faut ?

	Grands dossiers (lien en bas de page)

	Cette rubrique vous intéresse-t-elle ?

	Beaucoup
	Plutôt oui
	Sans plus
	Peu
	Pas du tout

	Pour quelles raisons ?

	Les 2 derniers articles parus vous suffisent-ils ?

	Tout à fait
	Plutôt
	Suffisant
	Peu
	Pas du tout

	Cela veut-il dire que vous n’allez jamais dans le menu « grand dossier » (barre des menus) pour voir les autres articles ?
	Cela veut-il dire que vous préférez utiliser le menu « grands dossiers » (barre des menus) ?

	Tout à fait
	Parfois
	Pas du tout
	Tout à fait
	Parfois
	Pas du tout

	Colonne de gauche :

	Utilisez-vous le moteur de recherche ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Pas du tout

	Avez-vous eu des difficultés à le trouver ?
	Pourquoi ?

	Les réponses proposées vous semblent-elles pertinentes ?
	

	Vous servez-vous des menus de cette colonne ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Pas du tout

	Lesquels ?
	Pourquoi ? (menus en haut suffisants…)

	Colonne de droite :

	Utilisez-vous les liens vers les autres sites Internet/Intranet ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Pas du tout

	Est-ce pour ne pas avoir à taper l’url ?
	Préférez-vous taper l’url pour y aller ?

	Utilisez-vous le lien « flash info » ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Pas du tout

	Utilisez-vous le lien « photos insolites » ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Pas du tout

	Utilisez-vous le lien « la boîte à sites » ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Pas du tout

	Répond-elle à tous vos besoins en matière de sites pratiques ?
	N’avez-vous jamais besoin d’aller sur les sites que la rubrique contient ?

	Tout à fait
	Plutôt
	Pas du tout
	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Jamais

	Pages jaunes, SNCF, ViaMichelin, google, la météo, aéroport Blagnac, bison futé, top annonce, RATP (plan interactif), sites canal, sites institutionnels (fil info, pandoc, dgpa, office tourisme Toulouse) et Légifrance.

	Les menus du haut sont-ils organisés de manière logique pour vous ?

	Tout à fait
	Plutôt oui
	Sans plus
	Plutôt non
	Pas du tout

	D’une manière générale, trouvez-vous la page d’accueil claire/organisée ?

	Tout à fait
	Plutôt oui
	Sans plus
	Plutôt non
	Pas du tout

	Y a-t-il des choses que vous aimeriez (faire) rajouter sur le site ?

	Avez-vous déjà contacté le webmestre ?

	Oui
	Non

	Par quel moyen (tél., mail, …) ?
	

	Avez-vous eu une réponse ?
	

	Oui
	Non
	

	Avez-vous été satisfait de la réponse ?
	
	

	Tout à fait
	Plutôt oui
	Sans plus
	Plutôt non
	Pas du tout
	
	

	La newsletter

	Lisez-vous la newsletter du lundi matin ?

	Tout le temps
	Souvent
	Parfois
	Peu
	Jamais

	La consultez-vous sur le site à partir des nouveautés ?


Trame des questions posées aux agents administratifs

	Intranet – non

	Consultez-vous le site Intranet du SNSO ?

	Non

	Pourquoi n’y allez-vous pas ?

	Connaissez-vous son existence malgré tout ?

	Oui
	Non

	L’avez-vous visité au moins une fois ?
	Depuis combien de temps êtes-vous au SNSO ?

	Oui
	Non
	

	Qu’en avez-vous pensé ?
	Pourquoi ?
	

	Vous arrive-t-il d’avoir besoin de documents de travail

	Oui
	Non

	Où les trouvez-vous ?
	Avec quels supports travaillez-vous ?

	De quels documents avez-vous besoin ?
	Où les trouvez-vous ?

	Savez-vous s’ils sont sur l’Intranet ?
	Souhaiteriez-vous qu’ils soient sur l’Intranet ?

	Oui
	Non
	Pensez-vous que vous-même pourriez les mettre en ligne ?

	Pourquoi ne les téléchargez-vous pas depuis l’Intranet ?
	Les y avez-vous cherchés ?
Oui/non
	Oui
	Non

	
	
	Pourquoi ne l’avez-vous pas fait ?
	Pour quelles raisons ?

	Vous arrive-t-il d’avoir besoin d’informations, comme des coordonnées de subdivisions, d’adresse de sites en lien avec VNF ou le MEEDDAT ?

	Oui
	Non

	Où les trouvez-vous ?
	


Trame des questions posées aux agents administratifs

10.1.2.2 Questionnaire agents terrain

	Connaissez-vous le site Internet du SNSO ?

	Oui
	Non

	L’avez-vous consulté ?
	En avez-vous entendu parler ?

	Oui
	Non
	Oui
	Non

	A quelle(s) occasion(s) ?
	Pour quelle(s) raison(s) ?
	Pour quelle(s) raison(s) ne l’avez-vous pas visité ?

	Trouvez-vous qu’il reflète bien votre métier ?
	Pensez-vous qu’il peut être une aide pour les usagers du canal ?
	

	Tout à fait
	Plutôt oui
	Plutôt non
	Pas du tout
	
	Quelles informations devrait-il y avoir sur ce site à destination des usagers du canal selon vous ?

	Y aurait-il malgré tout des choses à y ajouter sur ce sujet ?
	Pour quelle(s) raison(s) ?
	Oui
	Non
	

	Oui
	Non
	
	
	
	

	Lesquelles ?
	
	
	
	
	

	Pensez-vous qu’il peut être une aide pour les usagers du canal ?
	A quel niveau ?
	Pour quelle(s) raison(s) ?
	

	Oui
	Non
	
	
	

	A quel niveau ?
	Pour quelle(s) raison(s) ?
	
	
	

	Connaissez-vous le site Intranet du SNSO ?

	Oui
	Non

	Le consultez-vous ?
	En avez-vous entendu parler ?

	Régulièrement
	De tps en tps
	Occasionnellement
	Pas du tt
	Oui
	Non

	Qu’y recherchez-vous ?
	Pour quelle(s) raison(s) ne l’avez-vous pas visité ?


Trame des questions posées aux agents de terrain

10.2 Modélisation du site Intranet
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Modélisation de la barre de menu principale (orange)
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Modélisation de la colonne centrale

10.3 Réorganisation de la rubrique « Naviguez »
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Proposition de redistribution des sous-rubriques de la rubrique « naviguez »

10.4 Points à mentionner dans le site Intranet
	Rubriques
	Points à mentionner

	Passer une écluse
	2 personnes minimum sur le bateau : facilite et sécurise le passage des écluses.

	
	Règles relatives au passager :

· Il doit descendre du bateau avant l’écluse, principalement en situation montante, afin d’aider à l’amarrage, d’autant que les écluses où des sardines sont présentes (pour aider à l’amarrage) ne sont pas signalées à l’avance,

· Il ne doit remonter dans le bateau que lorsque celui-ci est sorti de l’écluse afin d’éviter une chute dans le sas,

· Il ne doit pas utiliser les échelles du sas de l’écluse : elles sont très glissantes et réservées aux personnes qui tomberaient à l’eau.

	
	Les cordages :

· Ils doivent pouvoir coulisser convenablement autour du bollard, ce qui implique qu’ils n’aient aucun nœud qui empêche ce coulissement,

· Ils ne doivent pas non plus être enroulés autour de soi ou être tenus à bout de bras : cela pourrait entraîner la chute de la personne dans l’eau.

	
	L’écluse de Castets-en-Dorthe est interdite aux bateaux nolisés (loués) : elle présente des difficultés que quelqu’un d’inexpérimenté risquerait de ne pas savoir gérer.


Liste des points à mentionner dans l’Intranet

10.5 Points à revoir dans le site Intranet
	Rubrique
	Points à revoir

	Passer une écluse
	Le fait que l’éclusage puisse se faire à plusieurs bateaux devrait être mis en valeur : actuellement, l’information est perdue dans le texte.

	
	En ce qui concerne le stationnement des bateaux de nuit, il faudrait mentionner clairement ce que peut faire le navigant dont le bateau à un fort tirant d’air*

	
	En ce qui concerne les avis à la batellerie, ils ont le mérite d’être accessibles directement, mais est-il utile de laisser les avis obsolète ? A quoi/qui servent-ils ?

	
	Enfin, il semble que les liens actifs dans les sous-menus ne soient pas assez apparents ; les souligner résoudrait le problème : c’est la norme sur internet.


Liste des points à revoir dans l’Intranet

* Actuellement, il est écrit : « 

Les biefs courts étant sujets à des variations de niveau plus importantes, l’amarrage des bateaux doit en tenir compte ; le stationnement pour les bateaux à fort tirant d’eau est déconseillé.

 »

10.6 Proposition de texte de présentation des éclusiers

Agents de l’état affectés au service de la navigation du sud-ouest et mis à la disposition de VNF, les éclusiers sont chargé de la gestion, de l’exploitation et de l’entretien de la voie d’eau, mais aussi de la police de la navigation.

Ils ont pour tâche principale d’assurer la sécurité de tous les usagers de la voie d’eau ; ainsi, ils pourront être amenés à vous conseiller, tenez compte de leurs recommandations.

Ils ont la charge de faire passer les bateaux aux écluses en faisant respecter la réglementation (lien vers « réglementation de la voie d’eau »), mais aussi d’entretenir les chemins de halage.

Toutefois, les éclusiers ne sont pas présents sur toutes les écluses : certaines sont automatisées (lien vers « écluses automatisées ») et vous seul y effectuerez la manœuvre d’éclusage. L’éclusier n’interviendra qu’en cas de problème (qu’il verra sur un écran de contrôle ou que vous-même préviendrez »*).

* En cas d’incident, une borne d’appel vous mettra directement en relation avec l’éclusier qui sera à même d’intervenir.
Actuellement, les éclusiers sont décrits comme étant des « 

Agents de l’état affectés au service de la navigation du sud-ouest et mis à la disposition de VNF (…) ». « (…) les éclusiers sont chargés de la gestion et de l’exploitation de la voie d’eau et de la police de la navigation. Ils dirigent les manœuvres de sassement et font respecter les ordres de passage (certains bateaux bénéficient d’une priorité*
). » « Ils ne doivent en aucun cas participer à la réception des cordes et à l’amarrage du bateau qui restent sous la responsabilité du navigant.

En cas d’incident, prévenez immédiatement l’éclusier.

 ».

10.7 Proposition de texte concernant la procédure de consultation des archives

Procédure de préparation à la consultation des archives :

Cliquer sur le numéro de la liasse de la thématique choisie,

Repérer et noter les documents à consulter,

Contacter l’archiviste en lui précisant les documents que vous souhaitez consulter :

Par téléphone : 05 61 36 24 84

Par télécopie : 05 61 80 00 62

Par courriel : Samuel.Vannier@vnf.fr
10.8 Planifications de l’intervention
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Planning réel (2)
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Planning réel (3)
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� Extrait du site internet du SNSO, rubrique « naviguez > nos missions ».


� Logiciel de Suivi des Activités du Ministère.


� Logiciel de comptabilité.


� Système d’Informations Géographiques.


� Centre National de la Recherche Scientifique


� Service Communication, Archives et Documentation du SNSO.


� Revue anciennement éditée par VNF, actuellement par le magazine Fluvial. D’ailleurs, « le guide du plaisancier » est de fait difficilement accessible via le site Internet : il doit être acheté auprès du magazine Fluvial.


� Précisons que l’astérisque qui est présent ne renvoie à rien, il faut aller chercher plus loin dans la page pour avoir l’explication des priorités aux écluses.
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