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La modélisation du processus de
diagnostic de gestion : une étude
expérimentale

The modelisation of business diagnostic process : a experimental
approach

JANICOT Corinne, MAGNIER Jean-Pierre - -

Modélisation de-processus de décision, Systdme Interaciif 'd'Aide 2 la Décision,
Complexité, Univers Multi-experts ' SR

Modelisation of decision process, Decision Support System, Complexity, Multi-expert
domain T :

Résumé :

La modélisation des connaissances, lors de la constructidn de Systémes d'Aidc a
la Décision, est toujours problématique. Le recours i une méthode de modélisation
s'avere souvent nécessaire et utile. Le logiciel qui est proposé, fondé sur les principes de
la quasi-décomposabilité des systmes complexes analysés par H.A Simon et sur le
concept d'Objet Décisionnel et Informationnel, apporte des éléments de solution en ¢e qui
concerne, l'acquisition et la réprésentation des connaissances et les possibilités
d'évolution tout en maintenant la cohérence des conriaissances.

Knowledge modelisation in the construction of Decision Support System has
always been awkward. The resort to 2 modelisation methed often proves to be necessary
and useful. The software which is proposed, is based on the quasi-decomposability
principles of complex systems stedied by H.A Simon and on the concept of Informational
Decisional Object, brings  about- some -elements of solution regarding knowledge
acquisition and representation and the evolution possiblilities while maintening the
knowledge consistency. '
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Introduction

On constate, au sein des organisations, une demaride croissante pour concevoir ct
utiliser des systémes informatiques de simulation et de reproduction des expertises, soit
dans l'optique d'une aide A la décision, soit dans celle du transfert d'expertise ¢t de la
simulation du raisonnement.

La modélisation du raisonnement et des modes de travail des experts devient une
nécessité pour certaines organisations.

Certains décideurs envisagent :

- soit de déléguer une partie de leur travail qu'ils considérent comme
fastidieuse ou trop riche en calculs,

- soit de mettre-4 disposition d'un plus grand nombre de clients, leur
travail de conseil et d'analyste sous la forme d'un systéme informatique de
simulation,

La nécessité de démultiplier les activités d'un expert, afin que son expérience et
son savoir faire soient mis A la disposition d'un plus grand nombre, a conduit 3 un
développement plus important de réalisations informatiques destinées & remplacer 'expert
en simulant son raisonnement.

Nous avons observé cette demande dans deux organisations ¢

- Un Centre dEtudes et d'Innovation (CEI), qui a pour vocation 'aide &
la création d'entreprise notamment I'établissernent d'un plan d'affaires
cohérent, ct dont l'objectif était de bénéficier d'un Systéme Interactif
d'Aide 2 1a Décision (S.I.A.D) pour seconder les experts en création
d'emreprise et alder les porteurs de projet & réaliser leur plan d'affaires.
L'activité des experts en création d'entreprises correspond 2 un diagnostic
de gestion prévisionnel car il consiste & contrSler l'ensemble des aspects
de gestion futurs de Fentreprise.

- Un cabinet de conseil en gestion d'éiablissements de soin privés qui
souhaitait -également utiliser un S.I.A.D pour réaliser de fagon
décentralisée un diagnostic de gestion de I'établissement.
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Modéliser un raisonnement en vue de le reproduire, suppose d'acquérir des
connaissances auprds des experts du domaine et de construire un modgle, qui consiste 2
représenter les connaissances acquises selon une méthode définie.

Or, s'intéresser & I'activité cognitive n'est pas une tiche aisée en raison de la
complexité, de 1a richesse et de la subtilité des ratsonnemnents humains.

Parmi les processus de décmon, nous avons choisi d'étudxer le processus de
diagnostic de gestion qu'il convient de définir. o

Le diagnostic de gestion est un processus de décision qui permet :

- De prévoir l'activité d'une entreprise en construisant des informations de
gestion, comme les collts de revient, les différents budgets... Il s'agit
d'un diagnostic prévisionnel qui concerne, par exemple la gestion de
projets de création d'entreprise, de création de produits nouveanx...

- D'analyser 1a situation d'une entreprise a posteriori, de détecter les
problémcs et d'apporter des solutions sous forme de préconisations. 1l
s'agit notamment de dmgnosnc financier, de méthodes d'élaboration et de
comparaison de muos

Les activités de diagnostic sont trés nombreuses en gestion et constituent une part
impontante des processus de décision.

D'une fagon générale, on disﬁngue dans l'activité de diagnostic trois phases :

- Détecuon des erreurs, dcs symptomcs. des anomalies, des

mcohérences
- Analyse
- Apports de solutions et de préconisations.

Ces trois phases, en apparence linéaires et simples, mettent en ocuvre des
connaissances complexes et nombreuses, difficiles A repérer chez un expert en diagnostic

de gestion.
En effet, les connaissances en diagnostic de gestion se caractérisent par :

- des connaissances nombreuses et fortement inter-reliées
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- des connaissances expertales difficiles A observer

- des connaissances multi-critéres et donc par I'existence de conflits entre
connaissances ou points de vue.

Notre objectif de recherche est de réaliser un Systéme Interactif d'Aide 2 la
Décision (5.1.A.D), capable de simuler le diagnostic de gestion et de remplacer un expert
dans son activité de diagnostic. ’

Le probléme de recherche est de concevoir un modile du diagnostic de gestion de
T'expert permettant une formalisation de ses connaissances et une représentation tenant
compte des caractéristiques complexes du processus.

La revue de la littérature relative 3 la modélisation de la complexité et & la
représentation des processus de décision, nous a conduit 3 retenir deux principes
importants pour modéliser le processus de diagnostic de gestion :

- Le principe de quasi-décomposabilité énoncé par HA SIMON
(79), selon lequel tout systéme complexe peut étre intélligiblc siil est
décomposé en sous-systémes plus simpies. eux-mémes décomposables
jusqu'i atteindre les niveaux élémentaires

- Le concept d'Objet Décisionnel et informationnel (ODI.) inspiré
des travaux de J BUCKI(92), que nous avons complété et adapté au
probléme de la modélisation du diagnostic de gestion

Notre recherche consiste, en s'appuyant sur ces deux principes, 3 proposer un
logiciel permettant d'acquérir des connaissances en diagnostic de gestion et de les
représenter sous la forme d'une arborescence, Les éléments de cette arborescence sont
appelés ODI et comportent des caractéres permettant de préciser et de décrire les relations
entre les ODIL.

Cet outil informatique permet d'acquérir des connaissances auprés des éxp;xts en
diagnostic de gestion et de construire une arborescence des raisonnements appelé
schéma de référence de 1'expert.
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Ce schéma de référence représente la structure des connaissances décomposées ct
permet done de voir les différents concepts de connaissances utilisés par Iexpert et les
relations qui s'établissent enire ces connaissances au cours des raisonnements.

Le schéma de référence est contingent et représente les connaissances d'un expert
particulier. L'acquisition des connaissances d'un autre expert en dxagnosuc de gestion,
dans un méme domaine de compétence, peut conduire A un schéma de référence différent.

Nous distinguerons dans notre recherche trois niveaux d" analyses qui pcuvcnt étre
représentées A travers le schéma suivant :

SIAD

SCHEMA DE REFERENCE DE . -
L'EXPERT EN DIAGNOSTIC DE
GESTION

P

LOGICIEL DE GESTION DES ODI

"GEST_ODI"

—

PRINCIPES CONCEPTUELS

- LA QUASI-DECOMPOSABILITE
- LE CONCEPT D'ODI
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L'objet de la communication est de présenter comment nous gvons
construit, & l'aide du logiciel GEST_ODI, le modéle du diagnostic de gestion d'un expert
3 partir duquel a €t€ crée un S.I.A.D. Nous présenterons ensuite les expérimentations qui
ont été réalisées et qui ont conduit A la constitetion du schéma de référence du diagnostic
de gestion d'un expert particulier,

I ére partie : Le logiciel de gestion des ODI : GEST_'OD_I-

Nous allons présenter le logiciel par 1'étude de ses bases conceptuelles,
constituées du principe de décomposition et du concept dODL

11 Le principe de décomposition

Pour construire le modele de diagnostic des gestion, nous avons utilisé le principe
de quasi-décomposabilité qui a ét¢ raduit au niveau du logiciel.

Cet outil a été congu afin d'offrir un cadre d'accueil des connaissances en
diagnostic de gestion qui repose sur les caractéristiques suivanies :

- Gérer une structure arborescente hiérarchique de connaissances.

- Traduire les connaissances et leurs interrelations 2 travers le concept
d'oDI,

- Permettre une communication élargie entre tous les ODI A wavers
l'existence d'une mémoire commune.En effet, la quasi-décomposabilité
implique que les relations A l'intérieur des sous-systmes sont trés
importantes mais qu'il existe également des relations entre Jes sous-
systémes 4 un niveau plus global.

Avant de présenter le fonctionnement du logiciel et la méthodologie qui permet de
construire le schéma de référence de l'expert en diagnostic de gestion, nous allons définir
le concept d'ODL

1 2 Le concept d'ODI
Chaque connaissance identifiée donne lieu 2 la création d'un ODL

Un ODI représente I'unité de modélisation des connaissances et comporte un
certain nombre de caractires
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L'ODI est un objet décisionnel et informationnel car ;
~ il est dirigé par une déeision,

- il congoit et véhicule une information qui sera interprétée par d'autres
ODI. h ' -

Plus précisément un ODI a un comportement intelligent, c'est-3-dire une
compétence particulitre, une spécialité et est animé par son environnement avec lequel il
commurique par le biais d' informations. '

Le probléme qui est posé est de savoir :
- comment représenter la compétence, la spécialité d'un ODI,
- comment le faire communiquer avec son-environnement

Afin de préciser comment ces problémes ont €té pris en compte, nous présentons
ici le cadre d'acquisition d'ua ODI. Celui-ci comporte toutes les caractéristiques
nécessaires de 1'0DI qu'il convient de définir afin de bien préciser sa compétence et ses
relations avec les autres ODL
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INFORMATIONS
FOURNIES

OBJET DECISIONNEL INFORMATIONNEL == |
NOM:

CHOQIX D'UNE ZONE

CADRE D'ACQUISITION p——
- EXPERTISE

- MISSIONS

- ACTIVITES

L CONTRAINTES

- INFORMATIONS

; L INFORMATIONS UTILISEES

i L INFORMATIONS FOURNIES

j LINFORMATIONS COMMUNES

MISSIONS ACTIVITES ' QONTRAINTES INFORMATIONS

121 . La mission

Etant donné la structure hiérarchique, les ODI comnmuniquent principalement avec
leur environnement proche qui est constitué de leur supérieur et de leurs subordonnés. Le
principe de décomposition implique que les tiches soient réparties de fagon hiérarchique
entre les différents ODI, spécialistes d'une partic du domaine.

Cette communication "de pere  fils" ou "d'ODI supérieurs & ODI subordonnés”
va étre représenté A travers le caractére "mission”.

Chagque ODI est concerné par un ensemble de missions qui sont assignées par son
supérieur.

Le logiciel GEST_ODI prévoit trois types de missions :

- Réaliser une activité de reccueil d'informations
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~ Surveiller une contrainte
- Déterminer la valeur d'une information par une procédure de caleul.

Par exemple pour le cas du diagnostic en création d'entreprise, I'ODI chargé de
réaliser le dizgnostic de Ia politique commerciale proposée par un créateur d'entreprise,
aura pour mission de vérifier la faisabilité de cette politique commerciale. Cette mission
complexe fait intervenir des sous-missions, tel qu'aider 2 la réalisation d'une étude de
marché, d'une étude de la concurrence ou-de I'évaluation du cofit de la politique
commerciale ... qui pourront &mre confies 3 d'antres ODI spécialistes de ces sous-
missions.

L'ODI posstde d'autres caractres qu'il convient de préciser comme l'expertise et
les tiches qu'il peut effectuer. ‘

122 - La description de I'expertise et des tiches réalisées
par un ODI

Ce paramitre permet d'avoir une description littérale de la compétence, de la
spécialité de I'ODI. Cette caractéristique ¢5t 1r2s utile notamment au niveau de
Yacquisition des connaissances, car elle permet de décrire de fagon claire l'expertise d'un
ODI dans un langage qui est proche de celui de 'expert.

L'expertise est donc formalisée ici de fagon la mioins contraignante possible pour
permettre 3 l'expert d'exprimer les compétences telles quiil les ntilise.

La représentation de l'expertise consiste 2 associer & chaque ODI, un paragraphe
comportant quelques phrases décrivant ses compétences et son rble dans le schéma de
référence du diagnostic de gestion.

Par exemple I'expertise retranscrite relative 4 1'0DI “cofit de revient" peut
correspondre A :

"L'expertise consiste & évaluer le coiit de revient A partir du coiit variable
unitaire, du cofit fixe unitaire et 3 tenir compie également du cofit de
distribution des produits vendus.L'expertise a trait également au choix du
mode de répartition des frais fixes qui doit &tre le plus avantageux pour
Pentreprise. Enfin il faudra vérifier que le cofit de revient est compatible
avec le prix de vente proposée par I'étde de marché. S'l est supérieur
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des mesures d'économies et de recalculs des différents cofits sont
recommandéas”,

L'expression de 1'expertise constitue un support & partir duquel on va pouvoir
construire les actions,procédures, calculs, traitements, c'est-3-dire l'ensemble des
tiches... qu'un ODI met en oeuvre pour remplir ses missions.

Pour rendre plus opérationnelle et plus formelle I'expertisc d'un ODI, il est
nécessaire de spécifier les tiches qu'il est amené & déclencher pour remplir sa mission.

Le logicie! permet de formaliser trois types de tiches

- Le calcul d'informations, la notion d'information permet d'isoler la
description de relations mathématiques qui doivent exister entre les
différents €léments pris en compte dans la démarche globale du
diagnostic.

- La vérification d'une contrainte. Un ODI qui a pour mission de contrler
le respect d'une contrainte, effectue les calculs et les recueils
d'informations nécessaires A I'exécution du contrdle, et vérifie le respect
de Ia contrainte et enfin alerte son supérieur en cas de probl2mes,

- Les activités de recueil d'informations, ¢elles consistent 3 définir et &
appliquer des démarches en vue de recueillir des informations. Ce
caractére a €té créé afin d'exprimer des actions gui sont relatives aux
conseils, 3 la définition d'une mérthode, d'une marche & suivre pour
recueillir et traiter des informations nécessaires au diagnostic de gestion.

Par exemple parmi les actions de 'ODI "cofit de revient” on distingue des actions
de caleuls {cofit de revient = cofit variable + cofit fixe + cofit de distribution}, des actions
de vérification de contrainte (cofit de revient < prix de vente de I'éwude de marché) ainsi
que des actions relatives aux conseils et aides diverses permettant de recueillir des
informations (indicatdons sur la fagon d'évaluer des frais fixes).

Nous allons décrire maitenant le fonctionnement de la mémoire commune
correspondant aw caractdre "informations communes” qui permet aux ODI de
communiquer entre eux en dehors de la communication hiérarchique.
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1 2 3 - La communication par I'intermédiaire d'une
mémoire commune

Cette communication inter-branche est assurée par une mémoire commune ol sont
stockées les informations demandées par des ODI appartenant A des branches différentes.

Par exemple 'ODI chargé de calculer le cofit de revient doit posséder des
informations sur le coiit de distribution comme le nombre de vendeurs et lenr taux de
salaire. Ces informations sont calculées et en possession des ODI de la branche
commerciale qui est quasiment indépendante. Ces informations seront obtenues par
lintermédiaire de la mémoire commune auprés de 'ODI responsable de la détermination
des informations commerciales souhaitées,

Cette possibilité de communication ne remet pas en cause le principe de la
hiérarchie car les informations communces ne sont pas modifiées par n'importe quel ODI
mais sont traitées, comme toutes les informations par des ODI d'une branche donnée dont
la mission a i€ attribuée par un ODI supérieur.

II éme partie : Le schéma de référénce d'un expert en
diagnostic de gestion '

Nous allons présenter le schéma de référence qui a été obtenu aprés acquisition
des connaissances et qui constitue le modtle de diagnostic de gestion d'un expert
particulier, en montrant dans un premier temps en quoi consiste la méthodologie
d'acquisition des connaissances, )

2 - 1 La méthodologie d'acquisition des connaissances en
diagnostic de gestion

La démarche d'acquisition des connaissances qui a é1€ retenue dans le cadre de la
méthode des ODI, consiste 3 commencer par 'ODI le plus important, le plus qualifié
c'est-3-dire celui dont le champ de compétences est le plus étendu. Cela se traduit pour
I'ODI concemé par un grand nombre d'OD1 sous sa responsabilité,

Par analogie sion considare Tensembie des ODI comme une drganisation, I'ODI
qui a le plus de compétences et de pouvoirs, s'avere Ere celui qui est le plus élevé dans la
hiérarchie.
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1 existe done dans ¥ensemble des ODI, un ODI hiérarchiquement le plus élévé
qui peut communiquer avec tous.

Clest & partir de cet ODI que le processus de diagnostic de gestion va étre décrit.

Généralement cet ODI correspond en fait au probleéme lui-méme 3 savoir le
diagnostic de gestion. Par exemple pour le cas de la créarion d'entreprise, I'ODI identifié
est le "PDG en création d'entrerprise”, pour celui du diagnostic des cliniques privées il
s'agit de 1'ODI "Responsable de l'audit”.

Cet ODI est identifié soit immédiatement et directement par l'expert, soit aprés
I'émergence de quelques ODI ou d'un grand nombre.

Une fois le concept hiérarchiquement le plus élévé défini, la démarche
d'acquisition des connaissances va se faire 3 partir et autour de cet ODL

Elle consiste 3 considérer cet ODI, A définir ses caractéristiques et son
comportement de communication avec les autres ODIL

C'est plus précisément 2 travers la définition de ses caractéristiques comme la
mission, les tAches que les autres QDI vont étre créés.

En effet, la mission de 'ODI "PDG en création d'entreprise” est de veiller 4 la
cohérence des différents points de vue sur l'entreprise qui doivent donner une image
fiable et viable de ce que sera I'avenir du projet.

Cette mission consiste 4 récolter des informations sur 1'ensemble des aspects de la
gestion futurs de l'entreprise, comme la production, le financement, la politique
commerciale, la structure juridique... Ces différents points de vue sur le projet sont
regroupés, pour l'exemple de la création d'entreprise, au sein d'un document appelé plan
d'affaires ou "business plan" qui représente le projet notamment lors de négociation de
financement avec les banques, les partenaires financiers...

Cetre mission va se décliner en un certain nombre d'objectifs qui constitueront les
tiches de 'ODI "PDG en création d'entreprise ", La représentation des ODI se fait par
Yintermédiaire de T'atribution des missions et conduit 4 la constitution du schéma de
référence, ou carte cognitive, qui visualise l'ensemble des ODI et leurs interrelations.

D'un point de vue méthodologique pour acquérir les connaissances, nous avons
réalisé des analyses de protocole, qui ont consisté A observer des séances de travail et &
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construire le schéma de référence en identifiant les concepts clés abordés au cours des

protocoles de résolution de I'expert. Nous avons ainsi identifié et représenté grice au
formalisme de GEST_OD), les ODI utilisés par F'expert et les connaissances rattachées &
chacun des OD, ¢e qui a permis de reconstituer le schéma de référence de l'expert en

diagnostic de gestion.

Par exemple pour l'exemple du CEI, nous avons obtenu le schéma de référence

suivant :

STHEMA N*i: SCHEMA DE XEFERENCE DU DIAGNOSTIC DE DOSSIERS DE CREATION

DENTREPRISE
PDG CREATION
D'ENTREPRISE ;
e
e . T——— | coxsErirrz
/r'" Ve ~. URIBIQUE
- (-' T
. 7 ™~ yar
,./ / - S s N
: ; ) | zesrowsasr
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STRATEGIE BE )
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KOMIERCIALEEATION) [T
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2 2 Les apports du schéma de référence arborescent

La constitution du schéma de référence de l'expert et I'acquisition des
connaissances relatives & chagque ODI permet d'obtenir un modtle du diagnestic de
gestion d'un expert et de simuler I'activité de diagnostic 4 travers un SIAD qui permet de
dialoguer avec des utilisateurs tels les porteurs de projet d'entreprise.

Nous proposons un outil de représentation et d'acquisition des connaissances qui
permet une s¢parabilité entre la conception de la structure du modgle de diagnostic de
éestion (correspondant aux principes fondateurs du logiciel) et son instantation relative &
un experd particulicr; Teprésentée par le schéma de référence.

Cela signifie que le schéma de référence peut étre modifié sans remettre en cause
Is structure des connaissances, qui aura toujours la forme d'une arborescence 4'ODL

Cette possibilité de modification du modéle de 'expert (schéma de référence) en
conservant les caractéristiques de sa structure est rés utile dans le cas de 'acquisition de
connajssances complexes, implicites et difficiles 3 percevoir.

La conservation de la structure des connaissances permet de réaliser des
modifications tout en conservant la cohérence des connaissances. Par exemple toute
connaissance ajoutée sera acquise par l'intermédiaire de GEST_ODI et fera l'objet de la
création d'un ODI et de son rattachement A l'ensemble des QODI, au sein du schéma de
référence, par la description de relations,

Ce modele du disgnostic a été reconstitué pour le cas du CEI et a permis de mettre
en oeuvre un SIAD, simulant une activité de diagnostic de gestion prévisionnel qui
consiste A demander 4 'utilisatenr des informations relatives 4 son projet et de le guider
dans I'élaboration de son plan d'affaires,

Les démonstrations, auprés des experts en diagnostic de gestion, relatives au
logiciel et A l'acquisition des connaissances sont en cours de réalisations. Ces
démonstrations seront suivies d'entretiens relatifs 3 la praticabilité du logiciel.

En ce qui concemne le résultat du diagnostic de gestion simulé 2 travers le SIAD,
nous allons soumettre prochainement, au discernement de l'expert, la validité du
diagnostic informatique.
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Pour compléter ces entretiens et pour valider de fagon externe notre recherche,
nous sommes en train de réaliser des démonstrations du SIAD aupres d'utlisateurs afin
de recuetllir leur avis sur 1a convivialité du logiciel, sur sa simplicité ou non d'utilisation,
sur I'importance et la nécessité ou non d'une période de formation préalable...

Conclusion

Notre recherche s'inscrit dans les travaux visant 3 une meilleure
compréhension des processus de décision en gestion, par I'étude de la dimension
cognitive du travail d'un décideur,

Les méthodes de modélisation des processus de décision sont un élément essentiel
dans le succés de la mise en place d'un Systéme d'Aide i la Décision. Les recherches
relatives aux méthodes de modélisation sont nombreuses et d'un abord difficile,

La difficult¢ majeure est la phase de validation et de test. Aussi, afin de pouvoir
tester notre méthode, nous avons privilégié un probléme de gestion particulier, le
diagnostic de dossier, afin de réfléchir & partir d'un cas réel et &we conscient des
problémes qui se posent en matidre de représentation des connaissances,

Notre objectif de recherche n'est pas de créer une nouvelle méthode de
modélisation, mais d'apporter des éléments de solution A certains probl2mes qui ne sont
pas entigrement résolus de nos jours, comme la gestion de la cohérence et de 1'évolution
des connaissances d'un domaine.

Cette recherche a des perspectives tr2s ouvertes. Une telle recherche pourrait &tre
appliquée A d'autres cas de diagnostic de gestion, ou méme A d'autres processus de
décision se prétant  la décomposition. Nous envisageons également de poursuivre la
modélisation du processus de diagnostic de gestion en création d'entreprise, en
modélisant le processus de choix du financement effectué par les établissements
bancaires, & partir du plan d'affaires, et qui comporte de nombreux éléments qualitatifs et
intuitifs, difficiles 2 modéliser. '
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