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Résumé

L'avenement des technologies Web et de la mondi#dis s’est accompagné
d'une véritable accélération de la volonté des miggdions d’utiliser des
Technologies de I'Information et de la Communicat{@|C) afin de renforcer
leurs Systemes d’Information (SI). Au niveau sadiélfintégration massive
des ces technologies affecte les pratiques langegiges acteurs humains.
L'un des défis a surmonter par ces organisationsitse au niveau de la
formulation de leurs besoins informationnels. Nqueposons dans cette
communication une approche informationnelle peramtttie créer un contexte
favorable a la « juste » expression et interpmataties besoins. Cette approche
représente également un outil de veille informat@le pour ces organisations
face a un monde socio-économique et technologigigeant et en perpétuelle
mutation.
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THE INTEGRATION OF NEW TECHNOLOGIES IN ORGANISATION: AN
INFORMATION MEDIATION’ APPROACH FOR NEEDS INTERPRETATION

Abstract

Web technologies and globalization advent camegalaith a real acceleration
of Information and Communication Technologies (IQ®e to optimise the
Information System (IS) in organisation. On the igbdevel, the massive
integration of these technologies affects the huawar’s linguistic practices.
One of the challenges must be surmounted by thegeniaations is the
information needs’ formulation. We propose in thpgper a mediation
approach allowing to create a favourable contex@ttright" information

needs’ expression and interpretation. This appraaephesents a competitive
resource for these organizations in front of theciamconomic and
technological changing world.

Keywords
Information and Communication Technologies (ICTyfofmation System
(IS), Human actors, Formulation and interpretatioh needs, Mediation
approach.
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Introduction

Depuis plusieurs décennies, les gestionnaires anpigs que
dans une organisation rien n'est acquis de facdinitde et que des
changements dus aux évolutions tant sociales goendaégiques
peuvent influencer considérablement la croissahte gerformance de
'entreprise. Plus que jamais, l'avenir d’'une oligation s'avere
dépendant de plusieurs facteurs, en particuliesadeapacité a gérer le
capital informationnel dont elle dispose et ce avedrs son Systeme
d’'Information Sl (Reix, 1998). Dans ce contexte mhoeuses sont
aujourd’hui les organisations qui se font aider gas spécialistes en
matiére d’intégration des Nouvelles Technologies Nans la
conception de Sl.

Sur le plan sociétal, on assiste a un bouleversehenocabulaire

technologique. Les Petites et Moyennes Entrepriges se font

accompagner par des cabinets d’audit et de coépeduvent des
difficultés a exprimer leurs besoins informatiorsmeh matiere de Sl et
de NT. L'une des hypothéses fondamentales de nxail est de

considérer que cette divergence entre I'expresgambesoins et leur
interprétation est due en grande partie a la di¢edes référentiels des
acteurs humains. Il s’agit pour nous, dans un aere;, d'analyser les
différents éléments qui structurent notre hypotregisde proposer une
approche de médiation informationnelle permettamst aéer un

contexte favorable a la «juste » expression desoibg par les
« acteurs-usagers » et a leur interprétation Eaklacteurs-conseils ».
Nous nous appuyons pour cela sur une approche «ditgproche

tridimensionnelle » qui pourrait certes s'apparental paradigme
orienté-usager, mais que nous considérons comme appeoche

hybride alliant : activité, technologie et usager.

L'objectif est ici de faire I'état de notre réflexi sur I'élaboration
d’'une approche par la médiation informationneette approche est
fondée sur la capitalisation des savoirs et stapprochement, voire la
convergence des référentiels des acteurs humains.
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1. CONTEXTE DE RECHERCHE

1.1. La problématique de formulation des besoins dans un
contexte d’intégration des Nouvelles Technologies dans les
Systémes d’Information

Lorsqu’une organisation fait appel a un cabinetidiaet de conseil, la
formulation des besoins informationnels est inisgéaégle générale par
la Direction des Systémes d’Information (DSI) siteofois elle existe.
En plus de la maitrise de I'environnent technolagida DSI est censée
assurer linterface entre les acteurs fonctionretldes cabinets de
conseil. Elle élabore en particulier les cahiers dbarges ou sont
recensés les besoins. Dans ce cas de figure, Iésetsa de conseil
n'éprouvent pas de difficultés majeures dans lacqrisation de
solutions. A l'inverse, les Petites et Moyennesr&mises ne disposant
pas de DSI, font assurer cette charge par desraaeu ne sont pas
spécialistes du domaine. Ces acteurs n'ont pasadegliis et les
connaissances requises pour élaborer de tels satdesrcharges, ce qui
engendre une mauvaise interprétation des besoirle pabinet d’audit
et de conseil. C'est ici que réside I'une des sesifondamentales de
l'inadéquation des prescriptions de solution papoat au besoin réel.

Cette problématique constitue I'axe fondamentalnd&e recherche.
Nous essayons dans nos travaux d’apporter uneilnaiin a I'aide a
I'expression a l'interprétation des besoins dangelinontexte.

1.2. L'usage de l'information dans un contexte d’intégration des
Nouvelles Technologies dans les Systémes d’Information

Nous avons retenu, en rapport avec notre cadreidgties criteres
suivants pour qualifier une information : 'ambitgjil'incohérence et
la distorsion. Lorsgu’une information recoit une multitude »
d’interprétations sans pour autant que I'on sqgiiadde d’en identifier la
bonne , on parle alors d’information ambigue. Gérmmene peut étre
le résultat des « habitudes » langagieres desidhdivqui de part leur
appartenance a des jargons speécifiques, tendenttiligeru des
abréviations pour désigner certains concepts.

L’incohérence d'une information peut étre ressertiesque des
individus comparent des informations concernant sitgtion donnée
et s’apercoivent qu’elles ont des contenus cortdtewles. Pour pallier
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ce probléme, on tente de remonter aux facteurs imgnogui en sont a
I'origine.

La distorsion de [linformation désigne une déforioat de la
signification de [linformation lors de sa transnmiss et de son
interprétation dans un processus communicatiortes. situations de
déformation de linformation dans I'organisationnsadues dans la
plupart des cas a une ambigulité du vocabulairete Catbiguité
s'explique par le fait que les acteurs n'accordpat les mémes
significations au vocabulaire gu’ils emploient.

Cette hypothése met I'accent sur I'information. Blowous appuyons
dessus en associant I'importance de l'usager etr@en: c'est-a-dire
gu'en plus de lidentification de la valeur sémguo8é exacte d'un
concept, nous nous intéressons a l'usage quetiasraen font.

1.3. L'usager de lI'information dans un contexte d’intégration des
Nouvelles Technologies dans les Systémes d’Information

Nous identifions trois éléments fondamentaux quistituent I'assise et
le socle de tout systéme d’information & savoir :

- Les outils technologiques utilisés,

- Les acteurs qui exploitent I'information,

- L'information et I'activité qui la génere.

Trois approches de conception on été développé&pgatvement aux
éléments ci-dessus :

- L’approche orientée systeme,

- L’approche orientée usager,

- L’approche orientée acteur ou activité.

Le paradigme orienté systéme trouve ses sources léantests de
Granfield qui ont permis de vérifier [l'efficacité ed systémes
d’'indexation. Ce modéle fait partie des étudessdit¢echnicistes » car
il évalue la pertinence intrinseque des systemes étdépendamment
de l'usager et de son environnement de recherdhéhation. Les

principales critiques de ce modéle portent surskaice de l'usager
dans le processus d’'évaluation de ces systemesidCoia, 2004).

Dans les années 1980, I'élargissement des parasligmeecherche a
permis de porter d'avantage I'attention sur lelmesréels de l'usager
et son environnement social (Chaudiron, Ihadjad2662). Parmi les
guestionnements qui intéressent les chercheurpgonciter ceux qui
se rapportent a la fagcon dont les usagers défirtiggdormalisent leurs
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besoins et la maniére dont ils utilisent les fre du systeme afin de
satisfaire leurs besoins d'information.

Depuis plusieurs années commence a se dessin@uuaaucourant de
recherche : «l'approche orientée acteur ou aétivit Ce courant
suggére un modele général du comportement infoomaei de
l'usager. Il ne s’agit pas ici d’'une rupture av&pport du paradigme
orienté-usager ni d’une remise en cause de la pglaoecupe 'usager
dans le processus d'exploitation de l'informatidriobjectif est de
dépasser le cadre étroit du paradigme usager a@inétiorer I'analyse
des besoins d'information. Y. Polity estime qudaea@imélioration doit
commencer par une redéfinition de I'information la@lace de I'acteur
social et de son cadre d’activité (Polity, 2004).

Nous nous inscrivons certes dans le cadre de bappr usager,
néanmoins, nous épuisons des éléments fondamed¢susteux autres
approches. Pour ce faire, nous nous appuyons pualapper notre
approche, que l'on peut qualifier d’hybride, smeuwémarche fondée
sur trois dimensions: la dimension cadre/activité, dimension
technologique et la dimension humaine.

2. CADRE THEORIQUE ET METHODOLOGIQUE

Notre démarche s’appuie sur I'hypothese selon lgliactivité, les
acteurs et I'environnement technologique influemeatement sur le
processus de formulation et d’interprétation desolves. Nous nous
appuyons sur un cadre méthodologique qui s'adapts dypothéses et
qui nous offre a la fois des éléments théoriquepragmatiques. Il
s'agit ici de Il'approche tridimensionnelle qui ca@ese que toute
conception de Sl doit tenir compte certes des aspechniques liés a
la mise en ceuvre du systeme, mais également degéuset de son
besoin informationnel (Bouzidi, 2001). Cette appmcancrée dans les
recherches de [I'équipe SICOMOR (Systemes d’Infoionat
COmmunicants, Management et ORganisation), a faibjet de
plusieurs travaux allant des logithéques a I'emsamigent a distance.
Nous donnons ci-dessous un apercu des dimensiosstatves.
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2.1. La dimension cadre/activité

Les activités ou lI'on a recours a l'audit et au smhsont variées et
couvrent un champ professionnel tres large. Ledepsmnnels du
domaine peuvent étre amenés a intervenir dans deseuss
économiques et des branches d’'activités multiéesaht intervenir un
public diversifié. Ces observations qui sont tirés nombreuses
réalités auxquelles sont confrontées ces professismous incitent a
nous intéresser au contexte d’activite.

La dimension activité nous permet de disséquer ik I'activité
d’audit et de conseil et celle de I'organisatioiere. Cette dimension
se fonde sur un ensemble de niveaux danalyse. heaw
organisationnel permet de préciser I'environnenggobal dans lequel
I'activité est assumée. Le niveau fonctionnel dég#es différentes
fonctions constitutives de [l'activité. Le niveamusturel identifie les
ressources humaines et matérielles qui sont némss@es différents
niveaux permettent d’appréhender et de situer ahagtivité dans son
contexte interne, mais aussi par rapport a I'emviezment
socioéconomique.

2.2. La dimension humaine

L’échange d’information dans une interaction hurea@st affaibli par
des distances « professionnelles » et/ou « linguiss » (Le Coadic,
1998). Dans notre contexte d'étude, les distanagssparent les
acteurs qui identifient et interprétent les besogwnt loin d’'étre
négligeables. Ces acteurs different tant au nivdada maitrise du
vocabulaire lié aux Sl et aux NT qu'au niveau der le statut
socioprofessionnel. En effet, les ressources hugsadont disposent les
PME sont fondées essentiellement autour d’expentsétier » ou
« fonctionnels ». L'analyse des besoins est asswenégrande partie
par des acteurs « technologiques ». Chaque aateurtervient dans le
processus s’appuie sur un ensemble de paramétrelguent des
compétences métier, des connaissances techniqogs, méme de
I'expérience de chacun. C’est ce que I'on quatiéecadre de référence.
Notre contexte d’étude fait intervenir des actequs se caractérisent
par une variation et une hétérogénéité des réfétent

Une étude pragmatique nous a permis d’identifieremsemble de

paramétres qui nous permettent de comprendre etalg&er les
référentiels des acteurs humains : les paramétcisgénes facilitent la
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compréhension des caractéristiques « strictemémdiividuelles, tels
que : le profil de formation ou la spécialité, Ergours professionnel et
les connaissances en matiere de technologies.d&fioompléter cette
vue individuelle, les parameétres exogenes perntetien cerner le
contexte et I'environnement sociétaux, tels quefohction exercée, la
qualification de I'organisation et I'environnemestcioprofessionnel.

Ces parametres ne sont pas exhaustifs, mais its penmettent d’avoir
une «bonne » compréhension des principes de coioatiom des
individus ou groupes d’individus. L’anticipation sleomportements
« langagiers » des acteurs métier diminue conditEreent les
difficultés liées a l'appréhension des besoins (Bsmane, Bouzidi,
2006).

2.3. La dimension technologique

L’évolution du domaine des nouvelles technologiésccompagne

d’'un changement perpétuel du vocabulaire. L'utiitsa croissante des
outils technologiques, a des fins personnelles rofepsionnelles, fait
que les acteurs humains s’approprient de plus es lpl vocabulaire

technologique. Reste la question de la pertinehake da « justesse »
sémantiqgue du vocabulaire employé par ces usaderstendre

« saisir » et « maitriser » les innovations langas demeure un réel
défi pour les PME d’autant plus qu’elles ne dispbgeas d'experts

technologiques. Ces derniers sont capables, entre, ade se tenir
informés sur le moindre progres des technologiesqud requiert de

leur part une actualisation constante du vocalmuthirdomaine.

L'approche tridimensionnelle permet de dépasser érives
« technicistes » a travers la complémentarité ietefaction entre les
différentes dimensions, tout en situant la dimem$iomaine au centre
de l'étude. Elle nous a aidé dans la compréhenglen notre
problématique et nous a permis de disséquer |é&retits éléments
constitutifs. Un second volet de notre problématigest d’ordre
linguistique, car l'identification des besoins, Hdlormulation et leur
interprétation reposent en grande partie sur deessions langagiéres.
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3. APPROCHE PAR LA MEDIATION INFORMATIONNELLE
POUR L’AIDE A L'INTERPRETATION DES BESOINS

Le Systeme d’Aide a l'Interprétation des BesoinsIEBAque nous

proposons représente une approche permettant seprsconseil de
traiter les besoins diversifiés et évolutifs deagess. La structuration
des concepts, en particulier ceux qui font I'olojetconfusion lors de la
formulation des requétes, ainsi que la modélisatdes profils des
acteurs humains qui interviennent dans le processustituent le

fondement de notre approche.

Notre réflexion s’appuie sur une étude réaliséelestierrain, dans des
cabinets d’audit et de conseil en Sl et en NT €424 affinée en 2005
et 2006. Nous présentons ici les conclusions qupermis d’élaborer
I'approche proposée.

3.1. Démarche de constitution du corpus

Dans I'étude que nous avons menée, nous avonsskedes situations
ou pour un méme concept, l'utilisateur non expemplei des
désignations multiples. Avec le temps, les utiisas ont tendance a
s’approprier certains termes et a les utiliser d#as contextes qui ne
sont pas adéquats avec le besoin réel. Un mémemiest identifié et
qualifie par plusieurs expressions, ce qui engengiasieurs
interprétations possibles pour [I'acteur-conseil ®nd difficile
I'identification des besoins.

Pratiguement, nous avons analysé les documentamsigiui nous ont
été fournis par des cabinets d’audit et de con€git documents que
nous qualifions de « documents sources » conti¢rdendemandes de
services formulées par des acteurs-usagers. Bbanéda diversité et
la variation qui caractérisent ces documents, @@081S organisé notre
corpus en plusieurs blocs d’information : les infations descriptives
de I'entreprise cliente, celles qui qualifient l®fd des acteurs et celles
qui sont utilisées dans les requétes par les usggem exprimer leur
besoins.

Le filtrage et I'analyse de ces requétes nous @niged’extraire une
liste de termes qui constituent notre corpus. €asds, faisant |'objet
de confusion dans I'emploi, ont une valeur sématites forte dans
notre contexte d’étude. Nous avons constitué leanowitial d'un

lexiqgue que nous avons enrichi en mettant en rigdgefelations inter -
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concepts «liées a l'usage » (voir figure 1) (Bsukne et Bouzidi,
2006).

3.2. Identification et interprétation des relations sémantiques
« liées a l'usage »

Le lexique a fait 'objet d'une analyse sémantiquettant en relief des
relations que l'on qualifie de « contextuelles b.eh ressort a titre
d’exemple qu’au concept synonyme, au sens clasgsigueerme, est
associé un deuxieme niveau d’interprétation : lnosymie «liée a
'usage ». Nous utilisons les graphes afin de rter les concepts et
les liens inter-concepts. Sans étre innovant aganinde la structuration
du lexique, notre objectif est de prendre en cdmatibn I'ensemble
des liens que ces concepts entretiennent dans umext®
exclusivement lié a I'usage (Figure 1).

Systéme d'informatic

m

SI <P SIAD SID Logiciel Systémes expe
¢ ¢ ¢ ¢ Datanining
Réseau: ERF BC BD Datawarehous
’/\A SGBC
Wek NTIC

Figure 1 : Extrait du lexique (structuration lieEusage)

L'exploration de ce graphe permet d’identifier le ks sous-graphes
susceptibles de lever certaines ambiguités entexpréssion et
I'interprétation des besoins a travers ces concepts

3.3. Exploration du graphe: l'intervalle immédiat et l'intervalle
profond

Les ressources linguistiques, telles que les symesyet les hyponymes
liés a l'usage ainsi représentées, permettent hinetad’audit et de
conseil d'explorer les différentes pistes de caafiss dans I'emploi
d'un terme donné. Ces pistes sont constituées dungemble de
« termes candidats » qui délimitent ce que l'oneflppun « intervalle
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de confusion ». On définit la notion d’intervalle donfusion comme
étant le sous-graphe constitué des concepts poaeamnuter avec le
terme considéré. Si les termes sont en commutalilatte avec ce
dernier, lintervalle de confusion est qualifié '#nédiat». A
l'inverse, si le sous-graphe prend en considératemtermes en liaison
indirecte avec le mot faisant I'objet de confusidintervalle est
qualifié de « profond » (Boulesnane, Bouzidi, 2Q07a

L'approche d'aide a linterprétation des besoin® quobus proposons
dépend certes des outils de représentation et Idieagon de
I'information, mais I'expert humain reste l'ultir@écideur qui oriente
'usage des informations. En effet, I'approche #&mtdée sur une
démarche d’essence heuristique dont I'objet fonddahen’est pas de
garantir le choix le plus efficace mais d'assidtatilisateur par la
proposition des voies potentielles qu’il peut seiyour résoudre son
probleme. Ces voies sont constituées des  différents
intervalles : immédiat et profond.

L’acteur-conseil dispose au départ de plusieurgsvaiinterprétations
possibles et ce n'est que par le resserrementgasifjde ces voies que
'on affine le besoin. Ce resserrement doit seefan prenant en
considération les différents criteres qui identifi€individu & savoir :
son profil et son entreprise d’appartenance. Ennssnpour décider
d’'un choix donné, il est nécessaire de s’appuyeples des concepts
sur les autres niveaux qui caractérisent I'acteumdin d’'une maniére
unique. Notre approche, fondée sur la convergeasaéférentiels des
acteurs humains, leur permet d’adopter un vocateuacommun ».

3.4. Vers l'utilisation d’un vocabulaire « commun »

Notre contexte d’étude se caractérise par une fartation des cadres
de références des acteurs humains. Un rapprochechenteurs

référentiels leur permettra de partager le mémilepa¥eu tant au niveau
fonctionnel que technique et d’adopter ainsi unabataire commun

compréhensible par tous. Ce qui facilite considérabnt I'analyse des
besoins dans un contexte professionnel en perfgtaalution.

Afin d'atteindre cet objectif, la démarche globdke notre approche est
« évolutive » et consiste a extraire, dansas de confusiodonné, le
voisinage du concept considédiicepts et relations liées a l'usage
(voir figure 2). L'objectif est d'analyser les diffentes significations
qui font amalgames en les comparants avec la téfinconceptuelle
employée par les acteurs-conseil. Cette analyse fasiée sur
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I'exploration des cas de confusi@ntravers une « scénarisation » des
possibilités potentiellexésl, cas 2etc.). Ainsi, le rapprochement des
sens des mots employés par chacun des acteursetpierres derniers
de faire de converger leurs référentiels infornmatals (approchement
des référenties(figure 2).

Cas de confusio

Référentiel

acteur-client /\

Rapprochement des
référentiels

Systeme d'Aide a
I'nterprétation des Exploration des cas de
Besoins confusions
SAIB
Rapprochement des
référentiels

Concepts et relation

7

Référentiel
Acteur conseil

Figure 2 : Convergence des référentiels (Boulesnangouzidi,
2007b

Comme nous l'avons précisé, I'approche tridimensae complétée

par un volet langagier lié a I'expression des besoious a permis de
proposer un Systeme d’Aide a I'Interprétation desdns (SAIB) dont

nous présentons le schéma global de fonctionnement.

3.5. Schéma conceptuel de I'approche

Nous identifions plusieurs phases qui définissenfanctionnement

global du Systeme d’Aide a I'lnterprétation des &ns :

- En partant des besoins exprimés par I'acteur usdgecabinet
d’audit et de conseil commence par unanalyse des besoins
Cette phase permet d'identifier les blocs d’infotiora qui vont
caractériser le référentiel de l'usager: son fprain entreprise
d’appartenance et les concepts utilisés.

- A partir de ces blocs d'information, la secondepétaaide a
linterprétation» s’appuie sur une approche « participative » ou
I'acteur conseil valide le sens du terme faisashjét de confusion
et ce accompagné de l'usager. |l essaye de congestelifférents
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intervalles de confusion potentiels et d’évaluepéatinence et la
gualité des concepts employés pour pouvoir pre&scine
proposition de solution.

Une derniere phase de discussion, voire de négmtigbermet
d’éclaircir et daffiner les besoins exprimés iaiiment et
linterprétation qui en est faite. C'est ce que siomommons
« phase de validation.

PHASE 1 : ANALYSE DES PHASE 2 : AIDE A
BESOINS ! LINTERPRETATION .
5 :

A ]
| Extraction : concepts/ | |_>

| Identification des |

| Identification de |

A K
a Consult " —
. Interprétations
,&‘\% % er 4 nnccihlac
ACT ) 4
V{\;\;’)M{ V %\ ’- ----------------------------
\/ (1/ e . ﬂ
i
%‘ \@2}{) )
Conseiiciie L Choisir € 1+ dune
interprétation
—— P L

PHASE 3 : VALIDATION

Figure 3 : Schéma conceptuel de I'approche
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Ce résultat de validation permet de consolidetdliprétation faite par
les acteurs conseil issue en grande partie du SétBa défaut
d’actualiser ce méme systeme par la prise en oératidn des
nouveaux cas d'interprétatiome (retour d’expérience Ces cas sont
issus des discussions avec les acteurs usagers.

La gestion des informations comme le met en évideBc Guyot
(Guyot, 2004) permet de faire face a la diversitéissante des
ressources informationnelles de I'organisation. \gag importante de
I'approche se fonde sur la gestion et la capitidieade I'information.
Cette capitalisation permet d’identifier de nouweaas de confusion et
d’actualiser le lexique et par conséquent les wifftes possibilités
d’exploration des voisinages immeédiats et profonds.

En somme, I'approche d'aide a I'interprétation desoins accompagne
les acteurs conseil tant au niveau de l'interpigitatles besoins qu’au
niveau de l'accumulation de leurs savoirs et safaie. Ceci leur
permet de rassembler diverses informations reltivéeur activité et
en particulier a leurs expériences en termes dpné¢ation des besoins
et de compréhension des comportements informatiomies différents
acteurs humains qui interviennent dans le processus

Conclusion

Nous avons tenté, a travers cette communicationatiyaer I'un des
problemes que rencontrent les PME lors de l'intdgmades NT dans le
management de leur SI. Nous avons analysé ce gusceintégration
a travers une étude sur le terrain en nous appwanine démarche
dite « approche tridimensionnelle ». Comme son tiaxdique, elle
couvre trois volets essentiels du processus :nemsion humaine qui
permet d’analyser les roles assumés par les différacteurs qui
concoivent et exploitent le Sl., la dimension dtéivqui permet
d’étudier I'ensemble des processus fonctionneld’'atganisation en
question, la dimension technologique qui couvradamble des outils
utilisés pour optimiser I'exploitation et le managent du Sl, tout en
essayant d’'identifier les technologies adéquates.
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Nous avons présenté notre démarche pour tenteralgsan et
d’apporter une contribution a la résolution denl'des problémes
cruciaux que rencontrent les PME. Il s’agit poux elexprimer au
mieux leurs besoins et pour les cabinets de codseles interpréter
sans ambiguité. Nous nous sommes penchés surtifidation des
sources des difficultés rencontrées par les orghaaiss, en particulier
I'analyse des référentiels des acteurs qui intaneat. S’'appuyant sur
des conclusions pragmatiques, nous avons aboatpéoposition d'un
Systeme d’Aide a lInterprétation des Besoins, SAfBndé sur la
convergence, voire le rapprochement des référenti@ns le but
d’affiner la conception et I'intégration des NT dde management des
Sl.
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