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Résumé

Accessibilité, référencement, performance, navigation, mobile, vidéo, sécurité... les bonnes pratiques du Web réunies dans l’ouvrage de référence des professionnels du Web !

LES FONDAMENTAUX DU WEB ENFIN RÉUNIS DANS UN LIVRE !

Qualité web est le guide pratique des professionnels du Web. Il présente la qualité web et son rôle dans l’amélioration de l’expérience utilisateur (UX). 226 bonnes pratiques sont détaillées dans des fiches structurées et illustrées qui facilitent leur compréhension et leur application. De nombreux outils opérationnels (checklists, recommandations…) viennent compléter ces contenus pour faire de cet ouvrage un outil indispensable au quotidien.

UNE 2e ÉDITION REVUE ET AUGMENTÉE

Cette nouvelle édition a été entièrement actualisée et augmentée, avec une centaine d’illustrations supplémentaires, de nouveaux chapitres sur l’évaluation et les enjeux de la qualité web, une structure complètement revue et améliorée, et encore plus de checklists et d’outils opérationnels pour monter en compétences et améliorer les sites.

À QUI S’ADRESSE CE LIVRE ?

• Aux chefs de projets web et managers qui orchestrent le travail d’équipes pluridisciplinaires.

• Aux développeurs, graphistes, ergonomes et designers UX qui se dotent de compétences transversales.

• Aux spécialistes SEO qui améliorent le référencement naturel.

• Aux contributeurs et rédacteurs web soucieux de la diffusion de leurs contenus.

• À tous les professionnels du Web actuels et en devenir.
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PRÉFACES
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Non seulement faire, mais bien faire. Avoir des exigences. Cela ressemble à l’âge de raison : celui où, dépassant l’impulsion, on accède à la rationalisation, à l’autocritique. Cette envie de bien faire est la première chose qui m’a frappée dans ce livre et les travaux de ses auteurs. Bien sûr, il ne s’agit pas uniquement de vouloir bien faire, mais aussi de s’en donner les moyens. Et lorsqu’on commence à réfléchir au thème de la qualité web, on comprend que l’entreprise qui a fait naître ce livre n’était pas simple. J’ai longtemps douté de son réalisme. Il est difficile pour un spécialiste d’accepter que sa compétence puisse être simplifiée en règles applicables par tous. Je m’étais toujours refusée à y souscrire, partant du principe que tout est affaire de contexte, et qu’il n’existe pas ou peu de principes intangibles qui puissent tenir l’épreuve du réel. Puis, j’ai rencontré Élie. Au fil des années, je découvrais que ce qu’il appelait des bonnes pratiques fonctionnait : produits du consensus d’un groupe d’experts, aucune ne paraissait réfutable, elles s’appliquaient dans des environnements très divers, témoignaient d’un caractère répétable, bref, ressemblaient à une solution pour juger de la qualité d’une expérience utilisateur sans forcément être expert dans ce domaine.


L’impressionnant ici, c’est que ce que j’ai fini par accepter pour l’ergonomie, les auteurs l’ont mis en place pour chacune des spécialités qui font le Web. En ça, ce livre est précieux. Parce qu’il est infiniment utile, parce qu’il n’est que la surface d’un travail de titan, mais surtout parce qu’il nous permet de dessiner l’avenir d’un Internet de qualité. Un qui ne se satisferait pas de simplement produire, mais qui se donnerait à soi-même des objectifs et des critères décisionnels pour s’auto-évaluer. Car nous en avons grand besoin. On produit, certes. On s’attache aussi maintenant à s’entourer d’experts, à faire grandir nos compétences. Mais la qualité, la vraie, celle qui est généraliste, qui mesure, qui contrôle ? Celle qui touchera, par définition, l’utilisateur final ? Nous sommes encore loin de la prendre en compte, parfois même d’y penser.


Il est difficile pour moi d’avouer qu’avec cet ouvrage, les auteurs sont finalement plus proches des internautes que nous autres, ergonomes, pourrions penser l’être. Car rendre un site réellement utile, trouvable, accessible, rapide, respectueux, est une affaire de qualité globale, et pas seulement d’ergonomie. Même si j’aimerais y croire, et que dans certaines acceptions de la discipline ou manières de faire leur métier, certains d’entre nous partagent cette vision holistique de l’Internet.


J’aime l’idée d’un livre-outil, qui serve à la fois à éduquer et accompagner la découverte d’un champ de connaissances, mais qui soit aussi actionnable. Les auteurs de ce livre donnent toutes les clés pour lancer le mouvement. Il doit être complété par la mise en pratique elle-même, celle du qualiticien. Qui aujourd’hui en France n’a pas forcément ce titre, mais peut assurer des missions intimement liées à la qualité. Ce sera souvent le chef de projet, le webmaster voire l’éditeur du site lui-même; peut-être vous, qui lisez ce livre aujourd’hui. L’important est que quelqu’un passe à l’acte.


En écrivant cette préface, j’espère remercier les auteurs de ce livre pour ce qu’ils nous y offrent. Avec cette joie incroyable de partager avec eux et la communauté du Web français l’amour du travail bien fait. Avec l’impression de détenir là quelque chose de rare.


Amélie Boucher,
Ergonome et architecte de l’information
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Pendant un bon moment, je me suis concentré dans mon activité professionnelle sur des questions d’accessibilité du Web. Permettez-moi de rappeler deux classiques de l’accessibilité, dont on vous a sans aucun doute déjà rebattu les oreilles :


1.Une image, si elle a du sens, doit comporter un texte alternatif.


2.Une vidéo doit a minima être sous-titrée ou faire l’objet d’une retranscription au format texte.


On fait souvent malgré soi dans le misérabilisme pour illustrer ces simples exemples, en convoquant le pauvre utilisateur handicapé, ici aveugle, là sourd. Mais à y regarder de plus près…


Nous recevons tous des newsletters mal conçues, inaccessibles, qui par exemple ne contiennent que des images sans que leur émetteur ait une seconde pensé que notre client mail n’est pas forcément en mesure de les télécharger (et donc de les afficher) pour diverses raisons de configuration ou de confidentialité.


Quant à la vidéo… rappelons-nous l’anecdote, citée par Jérémie Patonnier, de ce film à destination du réseau interne d’une entreprise, non sous-titré alors que les postes de travail ne comportaient pas de hauts-parleurs1 !


On peut multiplier les exemples à l’envi, mais retenons simplement ce constat : la situation de handicap est une situation universelle. Au sens large, c’est une déficience ou une incapacité à effectuer certaines actions, quelle qu’en soit la cause.


Nous comprenons assez facilement à travers ces quelques lignes que, ne serait-ce qu’empiriquement, nous devrions être à même de faire une liste de ce qu’il convient de faire ou ne pas faire pour limiter les situations de handicap devant l’outil informatique : c’est la définition même de l’accessibilité numérique.


Toutes ces situations impliquent des questionnements sur ce qu’il est bon ou mauvais de faire ; malheureusement il est arrivé plus souvent que ce soient des constats d’échec a posteriori, sur l’air d’on-ne-l’y-prendraplus. Pour éviter cet état de fait, la solution est pourtant simple. Il faut des référentiels pour l’accessibilité.


Dans le même temps, des experts d’autres domaines ont eu la même démarche, qui pour la performance des sites web, qui pour leur référencement, qui pour la qualité de sa relation avec ses clients, etc. Chaque spécialité a donc rédigé son référentiel, et n’a souvent vu le Web qu’à travers le prisme déformant de ce qu’elle connaissait le mieux.


Prenons du recul et mettons ces idées en commun : c’est la motivation qui a gouverné à la création des bonnes pratiques Opquast contenues dans ce livre.


Ce qui m’a amené aux bonnes pratiques Opquast, c’est avant tout une rencontre : la conviction et l’énergie d’Élie Sloïm lorsque nous avons organisé la première édition de Paris Web2 m’a forcé (si ce n’était pas déjà le cas) à m’intéresser à Open Quality Standards – au passage, chacun de ces trois mots a son importance et n’est pas choisi par hasard.


Ce référentiel formalise l’idée confuse qui nous motivait lors de la création de Paris Web : la qualité web est un tout, qui va de l’accessibilité au design en passant par une approche orientée standards (standardsoriented) du code, sans oublier, comme on vient de le dire, les autres spécialités.


Les bonnes pratiques Opquast ont le mérite de proposer une démarche constructive, dès l’amont de la conception d’un service en ligne. Avant elles, on n’avait au mieux qu’une vue morcelée de ce qui était bon pour un site : chacun défendait sa chapelle, quitte à être plus ou moins nocif à l’autre.


Elles rassemblent en un seul endroit des règles minimales, indiscutables, dans un consensus qui n’est pas un consensus mou, mais un véritable consensus décidé, réfléchi, discuté pied à pied par des acteurs variés défendant chacun sa spécialité et ayant pour elle l’exigence la plus haute possible.


Un bon site web est le résultat d’une transaction entre chaque « corps de métier » du Web, chacun devant respecter les besoins des autres domaines. On l’a vu il y a quelques années lors d’une discussion qui mettait aux prises des référenceurs un peu radicaux et des gens férus de qualité au sens plus large,3 il ne sert à rien, sous peine d’avoir un site insatisfaisant, de n’insister que sur tel ou tel aspect de l’expertise web : de même qu’un site très accessible peut fort bien comporter une esthétique douteuse, un site très bien référencé pourra se résumer par « le design est accessoire ». Triste épitaphe.


La décision finale qui a gouverné à l’existence de ces 226 bonnes pratiques est le résultat d’une approche pragmatique et de la capacité d’implémentation de chacune de ces bonnes pratiques : si tous les contributeurs aux bonnes pratiques n’étaient pas unanimes, alors la pratique était rejetée.


C’est l’ensemble de tous ces critères qui fait qu’on a envie d’utiliser un site, qu’on a la capacité de le faire, et qu’on a envie de revenir sur ce site : c’est exactement ce à quoi s’emploie depuis plusieurs années toute la communauté qui s’est fédérée autour des bonnes pratiques Opquast.


Stéphane Deschamps,
Expert technique web chez Orange,
fondateur du cycle de conférences Paris-Web, co-directeur du collectif OpenWeb





1. « Les standards du Web en entreprise : l’exemple de BNP Paribas Personal Finance, » conférence à Paris Web, 2008, http://www.paris-web.fr/2008/-vendredi-14-novembredecideurs-.html.


2. Conférence francophone annuelle, http://www.paris-web.fr/.


3. http://wdfriday.com/blog/2012/03/webdesign-et-referencement-naturel/
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AVANT-PROPOS


À qui s’adresse ce livre ?


Ce livre s’adresse à tous les professionnels du Web et à ceux qui aspirent à le devenir, quelle que soit leur spécialité éventuelle. Alors que les métiers du Web (ergonomes, développeurs, webdesigners, chefs de projets…) sont aujourd’hui fortement spécialisés, nous avons choisi d’être les plus transversaux possibles. Notre volonté est de donner à tous les acteurs d’un projet web une culture commune orientée vers un objectif partagé : la qualité des services en ligne.


Pourquoi cet ouvrage ?


1.Parce que les métiers du Web semblent simples et sont en réalité très complexes.


2.Parce que le secteur de la production de sites est de moins en moins artisanal et de plus en plus industriel.


3.Parce que l’évidence est la première chose que l’on oublie : même les meilleurs professionnels d’un secteur d’activité ne peuvent pas tout savoir et penser à tout.


4.Parce que certaines bonnes pratiques ne sont pas forcément faciles à comprendre et qu’il est nécessaire de les expliquer.


5.Parce que la connaissance de règles de base est un élément incontournable de la formation et de la communication entre les métiers du Web.


6.Parce que les référentiels qualité sont d’excellents outils d’industrialisation, qu’ils soient respectés à la lettre ou outrepassés en toute connaissance de cause.


7.Parce qu’il est temps de professionnaliser le secteur et d’en maîtriser les risques.


Au-delà des raisons énumérées ci-dessus, ce sont nos clients, amis et étudiants qui nous ont poussés à écrire ce livre. Ils souhaitaient voir les bonnes pratiques de la qualité web recensées et explicitées dans un même ouvrage, dans le but de répondre à cette question :


« Comment évaluer, gérer et garantir la qualité d’un site Internet ? »


Fin 1999, lorsque nous nous sommes posé cette question pour la première fois, le secteur était encore pratiquement vierge sur cette approche globale. Nous avons donc choisi de constituer un  annuaire de sites et d’articles sur la qualité web. Cet annuaire a progressivement été enrichi puis classé par thématiques dont le nombre a très vite augmenté : référencement, traduction, localisation, contenus, juridique, logistique, mesure d’audience…


En 2001, Élie Sloïm et Éric Gateau ont regroupé ces différentes thématiques et nous avons obtenu un classement en cinq secteurs couvrant l’ensemble des ressources sur la qualité web : le modèle VPTCS (visibilité, perception, technique, contenus, services), expliqué en détail dans la première partie de cet ouvrage.


Début 2004, nous avons souhaité aller plus loin en déclinant ce modèle sous forme opérationnelle : cela nous a conduits à la création d’une liste de bonnes pratiques qualité web.


C’est enfin dans le but de rendre ces bonnes pratiques accessibles et compréhensibles par tous, sous la forme de fiches explicatives détaillées, que nous avons décidé de rédiger cet ouvrage.


Comment lire ce livre ?


Cet ouvrage est conçu comme un support de formation, de sensibilisation et d’initiation aux différents métiers du Web. Tout au long de sa conception, nous avons veillé non seulement à ce que vous puissiez accéder facilement à un ensemble de bonnes pratiques, mais aussi à vous permettre de les comprendre en profondeur. Il est divisé en quatre parties :


*La première partie présente les bases de la qualité web et de son management. Elle vous familiarise avec ces concepts et propose différents usages des bonnes pratiques en conception, en production et en cours de vie du site.


*La deuxième partie est constituée de fiches dédiées à chacune des 226 bonnes pratiques (qui constituent le référentiel Opquast bonnes pratiques qualité web) précédées de leur mode d’emploi. Chaque règle est expliquée et détaillée, aussi bien du point de vue de son objectif, de sa mise en œuvre que de sa vérification. En fin de partie, nous proposons plusieurs checklists de vérification en cours de production ainsi que des recommandations supplémentaires.


*La troisième partie présente les checklists spécialisées issues des différents ateliers Opquast. Vous y trouverez notamment des checklists dédiées au SEO, à la performance, au mobile, à l’open data.


*La quatrième partie est une boîte à outils pour tous les professionnels du Web. Vous y trouverez des outils, un glossaire, et de nombreux éléments pour travailler au quotidien sur la qualité des sites


Nous espérons que ce livre continuera de faire émerger des responsables qualité web et des chefs de projets véritablement polyvalents. Ces derniers ne seront peut-être pas les plus pointus sur tel ou tel aspect technique, mais ils sauront jouer un rôle fondamental dans la détection et la résolution de défauts. L’approche transversale adoptée ici les aidera à communiquer de façon fluide avec tous les acteurs du projet web.



Les dix commandements du qualiticien web


Ça y est vous êtes prêt à vous doter d’une culture qualité web.


Alors, c’est parti, plongez-vous dans ce livre et n’oubliez pas ces quelques règles, elles vous éviteront bien des mésaventures.


1.Les contenus et services au cœur de ta démarche tu mettras.


2.Du jugement de valeur, par ta tolérance tu te garderas.


3.L’amélioration continue au « tout et tout de suite », tu préféreras.


4.Le contexte jamais tu n’oublieras.


5.Le spécialiste dans la transversalité tu replaceras.


6.Sur les standards et les normes disponibles, tu t’appuieras.


7.L’expérience des personnels de terrain tu écouteras.


8.Les risques pour fixer tes objectifs tu évalueras.


9.De la surqualité toujours tu te méfieras.


10.Des règles absolues en cas de nécessité tu t’affranchiras.1





1. Ces dix commandements gagnent énormément à être psalmodiés.





PREMIÈRE PARTIE


QUALITÉ WEB





CHAPITRE 1


LES FONDAMENTAUX DE LA QUALITÉ WEB



1.1 Y’a du boulot !


Expliquez à un utilisateur d’Internet que vous êtes un professionnel de la qualité web et il vous répondra invariablement : « Il y a du boulot ! » Internet est d’une utilité immense depuis de nombreuses années. Il nous donne accès à une quantité énorme de contenus et de services. Le Web d’aujourd’hui est infiniment plus riche que celui d’il y a quelques années. Pourtant la perception globale de la qualité web n’est pas si bonne que cela pour les utilisateurs. Alors qu’en est-il exactement ?


Il y a quelques années, et notamment en 2012, lorsque la précédente version de cet ouvrage est sortie, un internaute habitué à fréquenter les grands sites web de presse, d’e-commerce ou d’autres sites renommés et fréquentés pouvait avoir l’impression que la qualité était plutôt bonne. Les gros défauts étaient assez rares. Ces grands sites fonctionnaient plutôt bien, ils étaient utiles, utilisés et souvent appréciés. Inversement, les petits sites dotés de moyens nettement moins importants contenaient de nombreux défauts beaucoup plus visibles (gif animés, boutons « passer l’intro », sons déclenchés automatiquement).


Que s’est-il passé depuis cinq ans ?


*Le débit des connexions est bien meilleur qu’il y a quelques années.


*La compatibilité, qui était une grande difficulté, est devenue beaucoup plus simple à gérer – notamment avec le responsive design1.


*L’e-commerce a continué de se développer et il a prouvé sa rentabilité.


*La production des contenus et l’expérience utilisateur sont maintenant des sujets connus et pratiqués.


*De nouvelles technologies universelles (UTF-8, HTML5, etc.) ont remplacé des technologies qui l’étaient moins (Flash).
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FIGURE 1
En 2016, la consultation de nombreux sites de presse nécessite pas moins de 5 clics avant de pouvoir naviguer.





Au vu de ces quelques observations, la qualité de ces sites, et même de tous les sites, aurait dû considérablement s’améliorer. Alors, oui, c’est sans doute le cas pour les petits sites (associations, freelances, clubs sportifs, miniboutiques…). Ils partaient de très bas et des erreurs grossières étaient très fréquentes. Mais depuis, les systèmes de gestion de contenu et la culture web se sont démocratisés.


En revanche, la qualité des grands sites s’est à notre sens considérablement dégradée. Voici quelques observations qui résument ce qui s’est passé au cours des cinq dernières années.


*La quantité de publicité sur les sites est devenue considérable, insupportable pour beaucoup.


*Les pratiques publicitaires sont devenues extrêmement invasives.


*Les sites envoient des quantités de données énormes, supérieures à 2 mégaoctets en moyenne2.


*Les sites pratiquent le suivi, voire l’espionnage des internautes à grande échelle.


*La gestion des cookies en Europe a imposé un clic supplémentaire au niveau d’un continent.


*La promotion des applications mobiles a elle aussi provoqué des retards de navigation.


*Le respect de règles minimales d’accessibilité n’est toujours pas assuré.


Finalement, et alors que nous publions une nouvelle version de ce livre dédié à l’amélioration du Web, il semble que la mise en application de son contenu soit plus que jamais d’actualité. Alors, oui, il y avait du boulot, il y a du boulot, et il y aura certainement du boulot pendant encore quelques années.



1.2 Une définition


Depuis 2004, nous vous proposons une définition de la qualité web inspirée de celle qui est proposée dans la norme ISO 8402 (1994)3  : « La qualité web représente l’aptitude d’un service en ligne à satisfaire des exigences explicites ou implicites. »


Cette définition est très riche d’enseignements.


*Tout d’abord, elle va nous conduire à déterminer, de la façon la plus précise possible, les attentes et exigences telles qu’elles sont formulées par les utilisateurs.


*Elle va également nous conduire à aller au-delà de l’explicite en nous demandant quelles sont les bonnes pratiques que les utilisateurs ne savent pas forcément formuler (exigences implicites) mais qui n’en sont pas moins pertinentes.


*Pour finir, elle va nous aider à définir le management de la qualité web, qui regroupe l’ensemble des activités permettant d’évaluer, d’améliorer et de garantir la qualité web.



1.3 Qualité et management de la qualité


Le présent ouvrage s’appelle Qualité web, mais il aurait tout aussi bien pu s’appeler Assurance qualité web. En réalité, il existe une confusion fréquente entre la notion de qualité, qui est subjective et qui varie suivant les interlocuteurs et le point de vue, et les opérations d’amélioration et de management de la qualité, qui sont quant à elles tout à fait objectives.


Vous savez par expérience qu’il est très difficile de se prononcer de manière formelle sur la qualité d’un site web. Pour un même site et un même scénario d’utilisation, certains utilisateurs auront une expérience très positive, d’autres très négative, et ce pour des raisons qui sont souvent très personnelles. Certains utilisateurs accorderont de l’importance à certains aspects qui seront totalement ignorés par d’autres. Il suffit parfois d’un petit détail pour transformer une expérience réussie en échec complet.


D’un point de vue professionnel, nous ne pouvons pas nous poser la question de cette manière. En pratique, nous allons donc devoir passer d’une notion subjective, la qualité, à un ensemble d’opérations les plus objectives possible, qui nous permettront de l’appréhender : le management de la qualité. Cela va nous conduire à :


*mesurer, évaluer et estimer le niveau de qualité ;


*le gérer, l’améliorer et le mettre sous contrôle ;


*garantir, certifier et assurer la qualité.


Les bonnes pratiques sont particulièrement adaptées pour l’évaluation d’un site web. Cette méthode est intéressante, surtout pour une estimation des risques fondamentaux, mais elle est  très largement insuffisante pour évaluer proprement la qualité d’un site. Vous aurez besoin d’autres méthodes d’évaluation en complément ; nous avons choisi de vous en proposer quelques-unes.


Vous n’atteindrez pas LA qualité web, car cet objectif ne peut pas être atteint, et c’est tant mieux. Cela signifie que même lorsque vous aurez fait tout ce que vous pouviez, il restera toujours d’autres moyens pour satisfaire encore mieux les utilisateurs (si d’aventure vous rencontrez un site web qui ne peut pas être amélioré, c’est sans doute que vous regardez mal). Vous avez donc du travail pour quelques années.


La qualité web est un objectif qui ne peut pas être atteint, mais ce livre est un guide qui vous permettra de vous en approcher.


À partir de maintenant, lorsque l’on vous demandera si un site est bon ou mauvais, vous refuserez de répondre et vous expliquerez à votre interlocuteur qu’il est de toute façon possible de l’améliorer. Vous éviterez ainsi les débats sans réponse sur la qualité d’un site web et poserez efficacement la question de son management.



1.4 VPTCS : un modèle pour la qualité web


Il est difficile de résumer ce qu’est la qualité web en quelques mots tant elle touche des secteurs variés et des thématiques nombreuses. C’est pourtant ce qu’Élie Sloïm et Éric Gateau ont fait en 2001 : ils ont conçu un modèle qui synthétise les attentes des utilisateurs finaux, qui explique très simplement les qualités attendues dans un site et qui fournit une vision transversale de l’ensemble des métiers contribuant à la qualité web. C’est le modèle VPTCS (pour visibilité, perception, technique, contenus et services).
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FIGURE 2
Infographie produite par Delphine Malassingne à partir du modèle VPTCS d’Élie Sloïm et Éric Gateau





*La visibilité désigne l’aptitude d’un site à être rencontré par ses utilisateurs potentiels.


*La perception4 représente son aptitude à être utilisable et correctement perçu par ses utilisateurs.


*La technique concerne son aptitude à fonctionner correctement.


*Les contenus recouvrent l’aptitude à délivrer de l’information de qualité.


*Et enfin, les services déterminent son aptitude à proposer, accompagner, et/ou générer la réalisation de services de qualité.



1.5 Un outil de communication


Formulés en termes encore plus simples, c’est-à-dire en adoptant le point de vue d’un utilisateur final, cela nous conduit aux formulations suivantes :


« Je veux trouver facilement le site, je veux une navigation agréable, je veux que le site fonctionne correctement, et je veux des contenus et des services de bonne qualité. »


Le modèle VPTCS n’a pas pour vocation de décrire la réalité avec précision : il s’agit simplement de modéliser de manière synthétique les enjeux des sites Internet et des services en ligne. Le modèle doit être utilisé comme un outil de communication qui permet d’expliquer rapidement ce qu’est un site et à quoi il sert.


Voici quelques utilisations classiques du modèle.


*Expliquer à un acheteur de site les différents métiers qui seront impliqués dans la production de son site et les sujets qui devront être traités pour servir correctement ses utilisateurs.


*Définir la répartition des responsabilités entre, d’une part, un prestataire qui assure la maîtrise d’œuvre (MOE) et prend à ce titre des responsabilités sur la visiblité, la perception et la technique (VPT), et, d’autre part, un acheteur de site qui est maître d’ouvrage (MOA) et doit en théorie assumer les responsabilités en matière de contenus et services (CS).


*Faire une revue de conception pour vérifier que l’ensemble des points ont été traités y compris dans leurs implications (par exemple, cela peut être la définition du rôle et de la charge associée à la production de contenus, ou la revue des moyens à consacrer à la visibilité sur trois ans).


*Rappel ou explication à certains acteurs de leur rôle dans le processus (création de valeur ajoutée Contenus et Services ou mise à disposition de la valeur ajoutée Visibilité, Contenus et Perception).


Le modèle VPTCS est particulièrement adapté pour expliquer et traiter les sujets d’un site web de manière synthétique. Mais il s’avère insuffisant lorsqu’il faut descendre de manière précise dans les spécifications de qualité. Dans ce cas, les bonnes pratiques qualité sont nettement plus adaptées.



1.6 Transversalité


La première particularité de ce modèle réside tout d’abord dans sa transversalité. Il ne s’agit pas de privilégier une approche spécifiquement technique, ergonomique, éditoriale ou dédiée au référencement.  Il s’agit de traiter tous ces aspects de façon équilibrée et mesurée.


Sur le plan des activités web, voici certains des secteurs ou activités que peut recouvrir chacune des 5 rubriques du modèle :
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* En réalité, l’accessibilité aux personnes handicapées telle qu’elle est déclinée dans les standards internationaux regroupe des critères ergonomiques, techniques et éditoriaux. Ce sujet devrait donc être présent dans les colonnes P, T et C. Par ailleurs, les notions de visibilité et de service ne sont pas prises en compte dans ces standards, qui traitent essentiellement la question de l’interface. Opquast permet de compenser ce manque.
** QoS : Quality of Service, qualité de service.


FIGURE 3
Le modèle VPTCS permet de classer une grande partie des métiers du Web.






1.7 Un modèle UX et UI



La qualité web, ce n’est pas seulement la qualité de l’interface web. Il y a une vie avant et après l’interface. La qualité web perçue par les internautes c’est aussi :


*ce qui se passe avant la visite : notamment à travers la visibilité du site dans les supports en ligne (sites externes, moteurs de recherche, outils de syndication) ou hors ligne (publicités, cartes de visite) ;


*ce qui se passe après la visite : par exemple lorsque l’internaute a passé une commande ou envoyé une demande de renseignements et a ensuite quitté le site. L’envoi de la commande et la réponse à la demande de renseignements auront un impact important sur la perception qu’a l’utilisateur de la qualité du site.
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FIGURE 4
Qualité web : perception globale du site





Le site web n’existe que lorsqu’il est compris dans un processus qui inclut des phases en amont et en aval. La phase d’accès à l’interface peut être tout à fait limitée. C’est le cas de certaines applications qui ne sont utilisées que très brièvement dans le courant d’un processus qui comporte des phases très longues en amont ou en aval.


Le modèle VPTCS est également très pratique pour comprendre la différence entre l’expérience utilisateur (UX), qui prend en compte la totalité de l’expérience VPTCS, et l’interface utilisateur (UI) qui se limite aux aspects ergonomiques, techniques et éditoriaux de l’interface. La perception, la technique et les contenus sont des constructions qui correspondent à la vision des créateurs de sites. L’utilisateur perçoit ces trois éléments à la fois, de manière globale. Pour lui, le site web est un mélange d’interface visuelle, de fonctionnement technique et de contenus. Cette dernière observation montre que les graphistes, les développeurs et les producteurs de contenu n’ont d’autre choix que de travailler ensemble pour produire des sites web de qualité. Graphiquement, le modèle permet de discerner très simplement la différence entre l’interface utilisateur (user interface, UI) composée d’éléments liés à la perception à la technique et aux contenus, et l’expérience utilisateur (user eXperience, UX) qui intègre tout ce qui se passe avant le passage sur l’interface (la visibilité) et tout ce qui se passse après (les services).
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FIGURE 5
Le modèle VPTCS permet de différencier très clairement l’expérience utilisateur (UX) de l’interface utilisateur (UI).





Contrairement à la quasi-totalité des autres modèles UX, celui-ci ne se penche pas sur les émotions (plaisir, attachement, gratitude…) mais seulement sur le succès de missions de base. C’est d’ailleurs la raison pour laquelle le modèle VPTCS n’a pas pour finalité l’atteinte de l’excellence.


Le modèle VPTCS est un modèle expérience utilisateur UX non émotionnel. Il permet de différencier l’expérience utilisateur (UX) de l’interface utilisateur (UI).



1.8 Un modèle de compréhension de la valeur ajoutée


Le modèle VPTCS permet également de mettre en évidence la valeur ajoutée d’un site web pour ses utilisateurs. Cette valeur ajoutée se concentre essentiellement sur deux aspects : les contenus (C) et les services (S). Les autres attentes (V, P, T) sont à la fois fondamentales et secondaires. Fondamentales, car sans elles le site n’atteindra pas ses objectifs. Secondaires, car ce qui compte par-dessus tout, ce sont les contenus et les services. D’une certaine manière, les critères de visibilité, de perception et de  technique n’ont d’importance qu’à travers leur capacité à mettre en valeur les contenus et services du site. Autrement dit, sans contenus ou services de qualité, le site n’est qu’une coquille vide.
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FIGURE 7
Au cœur de la création de valeur : les contenus et services







Les contenus et services sont au cœur de la qualité web. Ils sont la raison principale pour laquelle les utilisateurs se rendent sur le site, s’en servent et y retournent.


Pour vous convaincre de la primauté des contenus et des services sur les autres aspects de la qualité web, passez en revue les sites que vous utilisez au quotidien : sont-ils les plus réussis au niveau graphique ? Avez-vous eu à vous poser la question de leur référencement, de leurs performances ? Probablement pas. En règle générale, ils répondent à des besoins élémentaires. Ils vous permettent de trouver des contenus ou de réaliser simplement des tâches bien précises (acheter, commander, télécharger, consulter). Ils font ce que les utilisateurs leur demandent.


Concentrez-vous sur les contenus et services, et déduisez-en le nécessaire en matière de visibilité, de perception et de technique.






1.9 Un modèle de gouvernance et de compréhension du secteur


Le modèle VPTCS permet de discerner très clairement les métiers classiques de la maîtrise d’œuvre (ceux qui sont payés pour produire des sites) et de la maîtrise d’ouvrage (ceux qui sont payés pour concevoir et produire des contenus et services). Le schéma ci-dessous montre cette séparation.
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FIGURE 6
Métiers et acteurs du Web





Quelques observations


La représentation graphique précédente ne reflète pas de manière stricte le métier de chaque acteur présenté, mais son métier d’origine ou sa principale sensibilité théorique. En pratique, les métiers et acteurs ne sont évidemment pas dans des cases, ils en sortent, pour le meilleur et pour le pire.


Les DSI et SSII ont une forte coloration technique. Progressivement, elles ont dû intégrer des compétences graphiques et ergonomiques.


Les agences web et agences de publicité ont historiquement de bonnes compétences visuelles et ergonomiques. Elles ont dû intégrer progressivement des compétences techniques.


Les points de frottement se situent souvent entre maîtrise d’œuvre et maîtrise d’ouvrage, notamment sur la question de la production des contenus. Voyant que certains clients avaient peu d’expertise sur les contenus, voire sur les services, certains maîtres d’œuvre ont commencé à proposer des prestations d’ordre éditoriales, puis même de stratégie digitale, qui recouvrent l’ensemble des points du modèle VPTCS.





1. State of the Web 2016 : https://​mobiforge.com/​newscomment/​thestate​oftheweb2016


2. The Web is Doom : https://​mobiforge.com/​researchanalysis​/thewebisdoom


3. Cette définition a évolué depuis. La norme ISO 9000:2015 la définit comme « l’aptitude d’un ensemble de caractéristiques intrinsèques [d’un objet] à satisfaire des exigences ».


4. Les auteurs ont envisagé de remplacer le terme Perception par le terme de Présentation, qui conviendrait également à décrire au moins partiellement l’utilisabilité, la cohérence graphique, la qualité visuelle de l’interface, le contenu étant traité ailleurs.





CHAPITRE 2


LES BONNES PRATIQUES OPQUAST



2.1 Traduire le modèle sur le terrain


Qu’est-ce qu’un site web de bonne qualité ? Posez cette question innocente à un professionnel du Web, qu’il soit administrateur de site, développeur ou producteur de contenus. Il y a de fortes chances qu’il vous réponde que c’est un site ergonomique, pratique, intuitif, efficace. Dans le meilleur des cas, il vous expliquera qu’il s’agit d’un site bien référencé, accessible, qui fonctionne correctement ou conformément aux standards du Web. Allez, soyons ambitieux, et gageons qu’il aura entendu parler du modèle VPTCS d’Élie Sloïm et Éric Gateau. Dans ce cas, il vous dira synthétiquement que le site est visible, utilisable, qu’il fonctionne et délivre des contenus et services dans de bonnes conditions.


Dans un contexte d’explication ou de simplification, il n’est pas choquant qu’un professionnel du Web synthétise les exigences de qualité sous forme d’attentes génériques orientées utilisateur (par exemple : « le site sera performant »). En revanche, un professionnel du Web doit pouvoir adapter sa façon de communiquer lorsqu’il échange avec ses pairs.


Le degré d’industrialisation d’un secteur professionnel peut se mesurer à la capacité de ses membres à communiquer de manière précise et détaillée sur des attentes, notamment en employant des termes connus de tous. Pour ce qui est du secteur Web, on peut dire qu’il est encore au début de son processus d’industrialisation.


Dans un contexte professionnel, les attentes génériques sont largement insuffisantes. Par exemple, de nombreux cahiers des charges contiennent des phrases comme « Le site devra être ergonomique… » ou « La navigation devra être intuitive… ». Ce type de mentions n’est pas utile et tend à laisser systématiquement les professionnels donner leur propre interprétation de ce qu’est l’ergonomie ou une navigation intuitive. En conséquence, chacun interprète ces exigences à sa propre façon, et la qualité du résultat visé reste très subjective. Il faut donc changer de registre et s’entendre sur des méthodes, des pratiques, des outils et des exigences vérifiables et quantifiables. C’est le travail que nous  avons mené lorsque nous avons conçu la liste de bonnes pratiques Opquast qualité web. Dans la suite de ce chapitre, nous allons vous expliquer comment nous procédons pour établir les référentiels Opquast.




ILLUSTRATION


À titre d’exemple, partons de l’exigence « ergonomie » ou « utilisabilité ». Cela donnerait :


»Le prestataire devra veiller à ce que la navigation sur le site soit ergonomique et intuitive.


Dans le contexte d’une explication à un utilisateur final, les termes utilisés ci-dessus conviennent très bien. Mais lors d’un échange entre professionnels du Web, cette exigence devra se traduire de la façon suivante :


»Le prestataire mettra en place un retour à l’accueil sur chaque page du site.


»Le prestataire mettra en place un fil d’Ariane pour aider à se repérer.


»Le prestataire veillera à ce que les liens soient visibles et faciles à identifier.


»Le prestataire mettra en place un moteur de recherche.


»Etc.





La déclinaison d’exigences génériques sous forme de règles individuelles permet ainsi de rechercher une série d’exigences induites beaucoup plus nombreuses mais beaucoup moins subjectives.



2.2 Ateliers qualité web présentiels


Au premier abord, dans un secteur aussi mouvant que le numérique, il semble quasi impossible de produire des bonnes pratiques invariables. C’est l’un des principaux écueils auxquels nous avons été confrontés lors du lancement d’Opquast. Nous avons donc commencé en organisant des ateliers auprès d’étudiants et de professionnels1.


Le début d’un tel atelier commence par quelques minutes de réflexion au cours desquelles l’animateur pose la question suivante :


Pour vous, qu’est-ce qu’un site de bonne qualité ?


Cette question conduit pratiquement toujours à des réponses très personnelles. Les réponses sont souvent, mais pas systématiquement, influencées par le profil professionnel de la personne qui répond. Celles qui reviennent le plus souvent sont du même ordre que le modèle VPTCS. Certaines parleront d’un site ergonomique, intuitif, clair. D’autres, moins fréquents, insisteront plutôt sur la pertinence des contenus, d’autres enfin parleront de l’affichage  correct dans tous les contextes. Le fait que le site soit bien référencé est parfois cité, et le fait que la livraison ou les services se déroulent correctement n’est quant à lui presque jamais cité.


La suite de l’atelier consiste à creuser ce que cache telle ou telle attente. Par exemple, l’animateur demande à l’assistance ce qu’elle a noté. Si un participant répond qu’il a noté « navigation intuitive », l’animateur posera la question : Qu’entendez-vous par navigation intuitive ?


Ces échanges permettent de lister les règles qui font consensus dans l’assistance. Si l’assistance ne produit pas de règles vérifiables, l’une des astuces consiste à remettre les personnes de l’audience dans leur position d’utilisateurs de sites. Cela peut consister à demander par exemple « Que faites-vous sur un site lorsque vous êtes perdus ? » ou encore « Mais qu’est-ce qui fait que vous jugez solides des contenus web ? » ou « Quelles sont les questions que vous vous posez avant une commande sur un site d’e-commerce ? ».


Au fur et à mesure de l’avancement de cet atelier, les participants dégagent un certain nombre de règles vérifiables. Ces règles sont collectées par l’animateur et placées dans cinq colonnes non nommées. À l’issue de l’atelier les participants sont invités à nommer les colonnes et retrouvent ainsi les exigences fondamentales du modèle VPTCS.



2.3 Ateliers Opquast en ligne


Les listes de critères produites dans les ateliers qualité web ne sont pas utilisables en l’état. Il est donc nécessaire de les passer en revue et de les formuler sous forme de phrases.
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FIGURE 8
Le site des ateliers Opquast





Voici le mode opératoire que nous avons retenu : nous avons établi une liste de phrases affirmatives (la forme interrogative induisant trop le contexte spécifique de l’audit), puis nous avons ouvert un forum de discussion par bonne pratique.


La première version de l’atelier en ligne, lancée en 2004, comportait déjà un grand nombre de propositions de bonnes pratiques. Un formulaire permettait en plus de proposer des suggestions de bonnes pratiques. Très rapidement, des conventions se sont mises en place.


Quelques semaines plus tard, après des discussions passionnées, nous avons analysé les premières suggestions. Nous avons alors établi de manière empirique ce que nous considérions comme des bonnes pratiques recevables ou, au contraire, des bonnes pratiques à écarter.


Voici une liste de critères qui définissent a priori ce qu’est une bonne pratique recevable pour Opquast.


*Elle est vérifiable en ligne.


*Elle a une valeur ajoutée démontrable pour les utilisateurs.


*Elle est réaliste sur les sites web ou services en ligne.


*Elle est valable au niveau international.


*Elle ne comporte pas de référence à une valeur numérique.


*Son libellé ne fait pas référence à une solution technique.


*Son libellé ne fait pas référence à une norme ou un standard regroupant des exigences multiples.


Bien entendu, il nous arrive de faire des exceptions. Le cas échéant, nous devons être en mesure de les argumenter solidement.


Les règles à respecter lors de la conception des bonnes pratiques ont été synthétisées dans un billet en forme de guide du jeune padawan de l’atelier qualité web. Ce billet, intitulé Le côté Opquast de la force, a été publié en 2005. En voici l’essentiel :




1. Des bonnes pratiques vérifiables en ligne tu proposeras


La liste des bonnes pratiques Opquast est, depuis sa création, un outil opérationnel dont l’un des objectifs est de viser une mesure de conformité. Ce choix initial exclut du champ actuel de nos recherches les bonnes pratiques de gouvernance, c’est-à-dire les opérations que les administrateurs mettent en place pour assurer la qualité des sites sur la durée. Par exemple, il est possible de dire « Le site est exempt de liens morts », mais il n’est pas possible de dire « Les liens sont vérifiés chaque semaine ». La deuxième proposition possède certes une valeur ajoutée, mais elle n’est pas vérifiable à l’examen du site, et c’est pourquoi nous ne la retiendrions pas.


2. L’évaluation de la conformité tu anticiperas


Chaque bonne pratique doit être vérifiable et les ambiguïtés lors de l’évaluation doivent être évitées. C’est pourquoi le contributeur consciencieux évitera au maximum d’écrire des libellés tels que « Le serveur envoie une page d’erreur 404 et une page d’erreur 403 ». En l’ocurrence, l’évaluateur serait en difficulté si l’une des deux conditions était respectée mais pas l’autre. Nous n’hésiterons donc pas, en pareil cas, à créer deux bonnes pratiques en donnant à chacune un objectif unique.


3. La formulation de chaque bonne pratique tu soigneras


La liste de bonnes pratiques devrait idéalement pouvoir s’appliquer sur tous les services en ligne dans le monde entier. Cet objectif est certainement une utopie, mais en pratique il nous oblige à rechercher la clarté, la précision, la simplicité, la compréhension par tous et toutes, de quelque origine que ce soit, et avec quelques capacités que ce soit. Il importe donc de tendre vers cette universalité. D’ailleurs, à chaque fois que vous oublierez cette règle, un autre contributeur Opquast viendra vous le signaler ou opérera les modifications nécessaires pour mieux l’appliquer.


4. Tout référence à une législation nationale sans pitié tu rejeteras


Les législations nationales sont nécessaires et nul n’est censé les méconnaître. En revanche, il arrive fréquemment que, sous prétexte qu’une bonne pratique est présente sous telle ou telle forme dans une législation nationale, des contributeurs souvent ressortissants du pays correspondant proposent l’ajout de cette bonne pratique dans Opquast. L’acceptation de ce type de demande conduirait à introduire dans le référentiel la somme de toutes les exigences contenues dans les législations nationales. Cela ferait d’Opquast un référentiel d’ordre juridique, ce qu’il n’est évidemment pas.


5. Les bonnes pratiques innovantes avec circonspection tu soutiendras


Il arrive fréquemment que des nouvelles technologies apportent un vrai gain de qualité aux utilisateurs et aux administrateurs. C’est même souvent pour cette raison qu’elles rencontrent le succès. En revanche, ce n’est pas parce qu’une pratique émergente est à l’évidence une bonne pratique qu’elle doit forcément être exigée dès maintenant. Dans certains cas, il faudra accepter de repousser sa mise en place. Ce peut être tout simplement parce que des étapes sont nécessaires aux utilisateurs pour arriver à la mettre en place ou parce que l’effort de formation serait trop important. Mais c’est aussi, et surtout, parce que la pratique ne peut être validée avec certitude que lorsqu’elle est déjà réaliste et mise en place sur un nombre considérable de sites.


6. Les bonnes pratiques non consensuelles de côté tu accepteras de laisser


Certaines bonnes pratiques sont par nature non consensuelles, car le fait de les énoncer comme bonnes pratiques pour un certain ensemble d’utilisateurs conduira à leur perception comme mauvaise pratique pour tous les autres. À la date d’aujourd’hui, le meilleur exemple de pratique non consensuelle est l’ouverture de liens dans une nouvelle fenêtre : nous avons des utilisateurs qui sont pour parce qu’ils adorent ça et des utilisateurs qui sont contre parce qu’ils détestent ça. Les arguments des uns et des autres sont parfaitement valables. Alors que faire dans ce cas ? Rien. Cette bonne pratique n’entre pas dans le référentiel, ce qui permet à chacun de faire son choix en conscience, voire même d’inventer des solutions pertinentes. Opquast n’a pas pour objectif de recenser le maximum de bonnes pratiques mais que chacune d’entre elles fasse consensus.


7. Les critiques de l’existant par des propositions constructives tu remplaceras


L’ensemble des contenus d’Opquast fait discussion. Chaque contributeur Opquast a accepté de jouer le jeu en proposant et quelquefois en opposant ses idées en public. Toute critique portant sur un contenu doit toujours donner lieu à une contre-proposition constructive.


8. L’intérêt des bonnes pratiques pour les utilisateurs toujours à l’esprit tu garderas


Une bonne pratique doit avoir un intérêt vérifiable pour tous les utilisateurs, et éventuellement pour les administrateurs du site. Ce principe doit rester présent à votre esprit pour toutes vos propositions de bonnes pratiques.


9. À la mise en application pratique par tous les sites de tes contributions toujours tu penseras


Il y a un fossé considérable entre la pertinence d’une bonne pratique sur un site individuel et sa mise en application sur l’ensemble des services en ligne. La grande difficulté réside dans le fait d’anticiper les cas limites, les difficultés de mise en application. Ne soyez pas étonnés si certains éléments qui vous semblent évidents pour votre site sont contestés parce qu’ils ne seraient pas toujours valables. Ne tombez pas non plus dans l’excès inverse : tous les cas particuliers ne peuvent être envisagés dans un libellé de bonne pratique. Et quelques fois, il sera nécessaire de faire des compromis sur la précision et l’exhaustivité au profit de l’utilisabilité des bonnes pratiques.






2.4 Appropriation du référentiel et durabilité des bonnes pratiques


Notre hypothèse est la suivante : la présence dans une checklist ou dans un référentiel d’une seule règle rejetée par celui qui va utiliser le référentiel est suffisante pour provoquer le rejet du référentiel dans sa globalité. Or, notre objectif n’est pas de dégager la totalité des informations nécessaires pour pratiquer un métier, mais de dégager un socle minimal de bonnes pratiques permettant de l’exercer dans des conditions de maîtrise correcte. L’ensemble d’exigences que nous établissons ne peut devenir un référentiel utile, utilisable et donc adopté par le plus grand nombre qu’à la condition que chaque règle soit explicite, universelle, réaliste, objective et vérifiable.


*Toutes les règles irréalistes ou non vérifiables nuisent à l’appropriation du référentiel ou de la checklist constituée par l’ensemble des règles.


*De même, toutes les règles qui ne font pas consensus nuisent également à l’appropriation.


*Toutes les règles non valables au niveau international nuisent à l’appropriation.


*Toutes les règles contenant des valeurs numériques peuvent être contestées sans fin, celles-ci étant presque toujours arbitraires et variables dans le temps.


*Toutes les règles faisant référence à une technologie sont susceptibles de devenir obsolètes dès la disparition de ladite technologie ou l’apparition d’une technologie plus intéressante ou plus à la mode.


*Et enfin, toute règle non vérifiable pourra donner lieu à des débats sans fin.


Le référentiel Opquast bonnes pratiques qualité web est un moinsdisant. L’objectif n’est pas de lister un maximum de règles, mais de ne lister que ce qui a du sens. Un référentiel comme celui qui est présenté dans cet ouvrage ne se prononce pas sur tout. Il n’a pas vocation à se substituer à la loi, ni au savoir-faire des différents acteurs impliqués.


Les référentiels Opquast sont fait pour durer. Une revue rapide de celui de 2004 montre que les bonnes pratiques Opquast ne bougent pas ou très peu. Il est toujours nécessaire de prévoir des pages d’erreurs, des pages de succès ou d’échec après vos formulaires, toujours nécessaire de faire connaître votre politique concernant les cookies, etc.


Le référentiel présenté dans ce livre a une durée de vie prévue pour au moins cinq ans. L’avenir nous dira si cet objectif est atteint.
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FIGURE 9
Extrait de la version 1 de la checklist de bonnes pratiques Opquast (2004). Comme on le voit, ces critères sont encore pertinents aujourd’hui.






2.5 Transversalité, socle fondamental et excellence


Aucun des référentiels de bonnes pratiques Opquast n’est fait pour viser l’excellence. Ils se veulent un socle généraliste et des briques complémentaires permettant de traiter des risques fondamentaux du projet web.


Chaque sujet abordé dans le schéma suivant (SEO, Webperf, Sécurité…) peut être traité de manière quasiment infinie. Le travail à mener sur un site est sans limites.


*Les bonnes pratiques Opquast qualité web sont un premier socle transversal permettant de traiter des risques fondamentaux.


*Les bonnes pratiques Opquast SEO, Webperf, Steps permettent d’aborder des points très spécifiques à certains sujets.


*Une énorme quantité d’actions d’optimisation reste possible sur tous ces sujets, et c’est le rôle des spécialistes de chaque sujet de les mener en cas de besoin, tout en se méfiant en permanence de la surqualité.
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FIGURE 10
Les bonnes pratiques Opquast servent à identifier et prévenir les risques fondamentaux.






2.6 Le projet Opquast : un écosystème pour la qualité du Web


Dès 2005, nous avons pu nous rendre compte que le simple fait de proposer un référentiel de bonnes pratiques qualité était insuffisant pour faire avancer la qualité web. La question de l’évaluation des sites s’est immédiatement posée. De manière globale, nous pensons que les spécialistes de la qualité web ont besoin d’un ensemble d’applications et d’outils très variés pour améliorer la qualité des sites. Opquast (Open Quality Standards) est un ensemble d’outils et de briques, un framework, qui permet d’améliorer la qualité web.


Les référentiels Opquast et leur positionnement


Il existe plusieurs référentiels de bonnes pratiques Opquast :


*qualité web ;


*SEO ;


*Web mobile ;


*Open Data ;


*Éco-conception ;


*Webperf (performances) ;


*Steps (accessibilité).


Nous proposons également une checklist supplémentaire dédiée à la labellisation de sites. Elle est composée de critères essentiels choisis par les agences partenaires Opquast parmi la checklist Opquast bonnes pratiques qualité web.





1. Nous continuons à effectuer ce type d’ateliers dans nos formations et sensibilisations sur la qualité web.





CHAPITRE 3


UN RÉFÉRENTIEL, DES USAGES



3.1 De l’artisanat à l’industriel


Les organisations qui souhaitent s’améliorer dans le domaine de la qualité suivent à peu près toujours le même chemin. Ce chemin est celui qui est suivi dans le monde du management de la qualité en général, depuis une bonne cinquantaine d’années. De manière schématique, voici ce qui se passe presque toujours.


*Dans un premier temps, l’organisation assure la production et veille à la vente de ses produits, sans forcément avoir d’objectifs formels de qualité.


*Dans un deuxième temps, elle se fixe des objectifs de qualité et assure le contrôle de sa production, généralement en bout de chaîne.


*Dans un troisième temps, elle s’efforce de détecter les défauts et les sources de non-qualité pendant la production elle-même, voire pendant la phase de conception. Elle tente de les corriger le plus tôt possible dans le processus.


Globalement, la fonction de contrôle évolue naturellement de la façon suivante :


*du contrôle en aval de la production au contrôle en amont ;


*du contrôle par un tiers à l’auto-contrôle par les opérationnels ;


*et du contrôle manuel au contrôle automatisé.


Ce schéma s’applique également au domaine du Web. Il est ainsi beaucoup plus facile et moins coûteux de :


*détecter des problèmes en amont plutôt qu’en aval. Par exemple, un problème majeur de contraste sur un site en production peut exiger la mise en place d’une passe supplémentaire sur le design. Cette vérification aurait pu être évitée si les éléments graphiques produits avaient été testés en amont ;


*détecter un défaut au moment même de la production (dans le système de gestion de contenu, par exemple) plutôt que lors d’un audit final réalisé par un expert ;


*mettre à disposition un outil d’alerte automatique lors de la production de contenus, plutôt que de former des utilisateurs à contrôler eux-mêmes leur production manuellement.



3.2 Audit de site


Dans les prochains chapitres, nous allons suivre un cheminement qui consiste à remonter progressivement en amont du processus de production. En pratique, les prochains chapitres vont vous apprendre les techniques suivantes.


Comment effectuer un audit de site sur un site déjà en ligne ?


L’audit est essentiellement la confrontation du site aux bonnes pratiques du référentiel Opquast. Il peut être systématique, par exemple dans le cas de l’audit expert qui passe par l’établissement d’un échantillon formel de pages représentatives. Ces pages vont être évaluées au regard de l’ensemble du référentiel. Mais il peut également prendre la forme d’un audit rapide, qui ne diffère du précédent que par le rôle plus important laissé à l’expert. Celui-ci fournit des indicateurs de qualité sur la base d’une évaluation heuristique. Il n’utilise pas d’échantillon formel et n’exploite pas nécessairement la totalité du référentiel. L’expert détecte, en se fondant sur son expérience, les points à risque majeurs qui ressortent d’une inspection du site, de ses principaux types de contenus, de services et d’interfaces. Le premier, l’audit expert « complet », est plus rassurant, mais plus lourd et plus coûteux. Il vous assure que vous ne passerez pas à côté de risques mineurs. Le second, à l’usage, fournit des indicateurs fiables qui, sans épuiser le sujet, permettent déjà de détecter les priorités à traiter, c’est-à-dire les risques majeurs. Plutôt que de prendre la totalité des problèmes majeurs et mineurs à bras le corps, il invite à entrer plutôt dans un cycle d’amélioration continue visant à traiter en premier lieu les éléments les plus lourds. Ces deux méthodes sont explicitées plus en détail dans le chapitre suivant.


De quelle manière appliquer les bonnes pratiques en suivi de production d’un site ?


L’audit en suivi de production est une succession d’évaluations de qualité réalisées systématiquement à chaque étape du processus de création ou de refonte d’un site. L’aspect détection de risques de la démarche qualité prend ici tout son sens. Chacune de ces étapes a en effet pour objectif de détecter les risques encourus à l’étape concernée ainsi que les risques que cela entraîne aux étapes suivantes. La démarche de l’expert est donc double. Il s’agit d’abord de signaler les défauts de qualité inhérents à l’étape en cours. Par exemple, les erreurs de contrastes de couleurs insuffisants commises lors du maquettage graphique, lorsque la charte de couleurs définitive est mise en place. Dans ce cas, cette phase de suivi de la production doit conduire à une itération rapide permettant un correctif définitif. Mais il s’agit aussi de détecter le  plus en amont possible du processus de conception des choix aux risques moins apparents mais qui peuvent par la suite avoir des coûts spécifiques pour tenir l’objectif qualité final. Par exemple, le choix de tel ou tel type de composant d’interaction dans la page web (onglets, arborescence, carrousels, rollover, etc.) dès l’étape du wireframing peut déboucher sur des contraintes fortes qu’il faudra respecter lors de la phase ultérieure de l’intégration du code ou du développement serveur. La clé est ici l’anticipation de ces risques. Combien de fois avons-nous entendu cet aveu lors d’un projet : « Ah, oui, ça aurait été facile, mais il aurait fallu le savoir avant. Là, c’est trop tard, c’est hors périmètre, hors budget. » L’audit en cours de production, ou plutôt le suivi continu des risques en cours de processus de conception, a pour but d’éviter de se retrouver dans cette situation de risque non maîtrisé.


Comment intégrer les bonnes pratiques lors de la phase d’écriture du cahier des charges ?


Selon cette idée de la prévention des risques le plus en amont possible, l’étape fondatrice du cahier des charges est capitale. Il ne s’agit pas ici de relever des défauts et d’en organiser la correction ou la prise en compte à un stade ultérieur. Il s’agit de définir les exigences de qualité, en incluant aussi bien ce qui sera attendu que ce qui ne sera pas pris en compte, mais cette fois de manière maîtrisée. Écrire dans un cahier des charges que le site devra être « de qualité » n’a évidemment guère d’intérêt, vous l’avez compris à ce stade de votre lecture. La prise en compte de la qualité pendant la phase de rédaction du cahier des charges est une démarche ciblée, qui doit déterminer les risques majeurs au regard des attentes liées au projet. Elle doit, par conséquent, identifier les bonnes pratiques clés pour celui-ci, et les prendre en compte dans toute la suite du déroulement du projet afin que le résultat réponde aux besoins. Cela peut prendre la forme d’une sélection de points clés dans le référentiel, qui sera complétée par d’autres spécifications hors champ. L’idée générale est de ne pas se retrouver quelques mois plus tard à se dire : « C’est pas mal fait, mais ça n’est pas tout à fait ça qu’on avait en tête sans vraiment l’avoir formalisé. »



3.3 Choix et déploiement d’un CMS (Content Management System)


Les CMS (Content Management System) sont des outils de gestion de contenus. Ils fournissent un socle technique et permettent à des producteurs de contenus, appelés rédacteurs ou contributeurs, de publier leurs contenus sans connaissance technique particulière.


Dans la plupart des cas, on peut télécharger et installer gratuitement ce type de système (il existe par exemple des outils Open Source comme Joomla, SPIP, Wordpress, EZPublish, CMS Made Simple, etc.).


À l’installation, un CMS est équipé de templates (gabarits de pages) par défaut. Ses fonctionnalités natives peuvent être complétées par des extensions (plug-ins). L’audit d’un contenu produit à partir d’une telle installation, dite « fraîche » selon le terme employé classiquement, peut nous donner une idée précise de la capacité du CMS en question à produire des pages web conformes aux bonnes pratiques.


Tous les points non conformes détectés à ce stade devront être explicitement corrigés :


*par la correction des templates (squelettes) générés ;


*par la mise en place d’extensions (plug-ins) supplémentaires permettant de prévenir ou de corriger des défauts ;


*ou par la mise en place de dispositifs de formation des contributeurs qui permettent de compenser les défauts du système de gestion de contenu.


En tout état de cause, nous vous recommandons fortement de toujours faire un audit de l’installation fraîche. En tenant compte des extensions disponibles, cela vous permettra de choisir le CMS qui vous conviendra le mieux, de manière très éclairée.



3.4 Formation


Les bonnes pratiques Opquast peuvent être utilisées dans des contextes de formation. Dans ce cadre-là, ce sont les fiches de bonnes pratiques qui pourraient s’avérer les plus utiles.


Comme nous l’avons vu au début de cet ouvrage, à chaque bonne pratique Opquast correspond une fiche qui reprend le libellé de la bonne pratique, ses objectifs, sa procédure de mise en œuvre et le moyen de contrôler sa conformité. La connaissance de chacun de ces éléments, pris séparément, permet d’atteindre les objectifs pédagogiques listés dans le tableau ci-contre.



3.5 Certification


Les bonnes pratiques Opquast sont également adaptées pour la mise en place de démarches de certification de plusieurs types.


*Certification de site : le respect des bonnes pratiques assorti de dérogations éventuelles, matérialisé suite à un audit expert, peut donner lieu à la délivrance d’une attestation de conformité par un tiers de confiance ;


*Certification de moyens : l’objectif de déploiement des bonnes pratiques peut donner lieu à la mise en place de moyens divers, qui peuvent eux-mêmes être certifiés. Cela se fera non pas à distance, comme dans le cas des sites, mais sur place, dans le contexte même de l’organisation qui produit le site Internet. Ces moyens peuvent être en particulier :


»la définition d’objectifs stratégiques et opérationnels ;


»la mise en place de postes ou d’équipes dédiés à la qualité web ;


»la mise en place de formations et de plans de formation ;


»le déploiement d’outils de formation, d’audit, de suivi et/ou de communication ;


»la mise en place de mesures de suivi (audits ponctuels ou en continu).


*Certification de compétences : chaque personne de l’organisation qui produit le ou les sites peut également faire l’objet d’une certification de compétences. Dans ce cas, les fiches peuvent servir de support pour des formations et des examens diplômants.


C’est ce qui a été mis en place avec Opquast Certified, qui est expliqué dans le chapitre 10 « Maîtrise des risques et certification des compétences » à la page 83.


[image: image]


Objectifs pédagogiques de la formation Qualité web





CHAPITRE 4


AUDIT QUALITÉ D’UN SITE WEB EN LIGNE



4.1 Audit rapide et audit expert


Dans ce chapitre, nous allons répondre à deux questions.


*Comment déterminer de façon rapide et économique si un site répond à tout ou partie des bonnes pratiques Opquast qualité web ?


*Comment produire un ensemble de préconisations opérationnelles détaillées ?


Pour ceci, nous avons principalement à notre disposition deux approches pour l’audit de site.


*L’audit rapide permet, comme son nom l’indique, d’obtenir très rapidement des résultats et des indicateurs globaux sur un site. En revanche, il est imprécis, et les indicateurs obtenus souffrent d’une certaine incertitude.


*L’audit expert permet quant à lui d’obtenir des données, des recommandations opérationnelles très précises ainsi que des indicateurs avec une faible incertitude. Par contre, il est lourd et coûteux. À l’échelle d’un parc de plus d’une dizaine de sites, il est souvent tout simplement impossible.


Ces deux approches, présentées dans le tableau ci-dessous, diffèrent essentiellement par la présence ou non d’une phase d’échantillonnage (sélection d’un ensemble de pages qui seront analysées individuellement).






	

	Rapide

	Expert






	Prise en main du site

	Oui

	Oui






	Échantillonnage

	Non

	Oui






	Évaluation

	Oui

	Oui






	Exploitation rapport

	Oui

	Oui






Vous pouvez croire, en regardant ce tableau, que sur le fond, l’audit expert diffère assez peu de l’audit rapide. Mais si vous commencez à pratiquer les deux, vous constaterez rapidement que ces deux activités n’ont pas grand chose en commun en termes de coûts. L’audit rapide permet de mener à des prises de décisions en quelques heures, alors que l’audit expert est long et fastidieux et donc fort coûteux. L’audit rapide ne prétend pas à l’exhaustivité et tolère une certaine marge d’erreur, mais il incite à procéder par itérations, en effectuant des passes successives d’inspections et de corrections qui permettent d’affiner progressivement la qualité finale.



4.2 Prise en main


La première phase d’un audit correspond à la prise en main des bonnes pratiques Opquast et du site web à analyser.


Si vous ne connaissez pas en détail les bonnes pratiques, vous aurez besoin d’accéder à tout moment au libellé de la règle, ainsi qu’à ses objectifs et moyens de vérification. Deux solutions s’offrent à vous. La première consiste à lire et comprendre l’ensemble des règles en amont, avant l’audit du site, l’autre à consulter ces éléments au fur et à mesure de l’audit. La première méthode est préférable, mais elle prend plus de temps. Nous allons donc choisir la seconde et nous mettre à la place d’un auditeur qui découvre les bonnes pratiques au fur et à mesure de l’audit.


La phase de prise en main du site est fondamentale. Il s’agit de naviguer au sein du site Internet pendant un temps limité, afin :


*de comprendre le site, l’organisation et la nature de ses contenus ainsi que son mode de navigation ;


*d’identifier les premiers défauts majeurs apparaissant immédiatement et de les prendre en note ;


*de détecter les pages ou rubriques particulièrement problématiques ou proposant des contenus spécifiques, par exemple « à risque ».


Cette première phase est une analyse heuristique, c’est-à-dire une analyse de l’interface ou du service en ligne en se basant sur la connaissance de systèmes équivalents. Elle va permettre de gagner beaucoup de temps lors de la phase suivante.



4.3 Échantillonnage (audit expert)


Dans certains contextes, un audit rapide peut s’avérer insuffisant. C’est le cas typique de la recherche de conformité. Celle-ci peut avoir plusieurs objectifs, comme la délivrance d’un label ou d’une certification, ou encore l’expertise juridique.


Dans ces cas-là, il est hors de question de se contenter d’une approximation du niveau de conformité d’un site. Or, certaines bonnes pratiques ne peuvent être analysées que de façon  manuelle. Il est donc impossible de toutes les tester sur toutes les pages d’un site. Les analyses de ce type imposent la création d’un échantillon représentatif de pages.


À titre indicatif, voici une liste de pages centrales d’un site web qui sont fréquemment choisies lors du prélèvement d’un échantillon :


*page d’accueil ;


*pages de sommaire de rubriques aux différents niveaux de l’arborescence ;


*page type de contenu ;


*plan du site ;


*formulaires et résultats de recherche ;


*page contenant une vidéo ou des contenus audio  ;


*page proposant des fichiers en téléchargement ;


*pages ayant un type de contenu spécifique : tableaux de données, images de contenu, etc. ;


*pages contenant des composants d’interface spécifiques : carrousels, onglets, datepickers pour la saisie de dates, etc. ;


*formulaire de contact ;


*pages d’erreurs (404, 403) ;


*pages de mentions légales, d’aide.


Notez que ces pages, sélectionnées pour l’audit final, sont souvent celles qui sont utilisées tout au long de la conception d’un site pour élaborer les designs, les templates HTML, etc.



4.4 Évaluation


La phase d’évaluation nécessite un support d’audit qui regroupe l’ensemble des points à contrôler. Ce support peut être une liste de critères recensés dans un fichier tableur, un document PDF imprimé, le Mémento des bonnes pratiques (Eyrolles), le service en ligne Opquast reporting ou tout autre outil d’évaluation basé sur les bonnes pratiques Opquast.


Pour accélérer le processus d’audit, nous vous conseillons de procéder a priori de la façon suivante.


1.Passez en revue les rubriques des bonnes pratiques, et identifiez celles qui sont susceptibles de ne pas s’appliquer. Par exemple, si votre site ne vend pas de produits en ligne, alors les règles de la rubrique e-commerce ne sont pas applicables.


2.Procédez ensuite de la même manière dans chaque rubrique du référentiel (code, e-commerce, contact, formulaires, etc.) : la plupart du temps, c’est la technique la plus rapide pour réaliser votre audit.


3.Puis, pour chaque bonne pratique à analyser, lisez l’objectif et le moyen de mise en œuvre :


1.Appliquez votre test sur plusieurs pages prises au hasard parmi les principales pages du site (audit rapide) ou parmi celles de l’échantillon (audit expert).


2.Si la bonne pratique en question est non conforme sur au moins une de ces pages, marquez-la comme non conforme.




Attention, il arrive que la non-conformité soit tout à fait anecdotique. Par exemple, un tout petit défaut sur une seule page conduirait à déclarer la règle non conforme sur tout le site. Il est alors tentant de déclarer cette règle conforme. L’appréciation dépend beaucoup du contexte de l’audit. Si vous décidez d’indiquer une bonne pratique comme conforme, nous vous conseillons de prendre le défaut en note. Un critère non conforme est certes plus désagréable mais, contrairement à un critère conforme, il conduit à des actions d’amélioration.





4.Prenez des notes en cours d’audit, agrémentez-les de captures d’écran si vous en avez la possibilité, et détaillez les cas de non conformité : c’est fondamental.


5.Poursuivez votre audit jusqu’à épuiser les bonnes pratiques à tester.


D’autres approches sont possibles, selon le contexte précis de l’audit. Il peut par exemple être intéressant, après avoir traité les cas de non-applicabilité (étape 1 ci-dessus), de procéder comme suit :


*Parcourir l’ensemble des bonnes pratiques sur une page type du site en examinant dans celle-ci les éléments communs à l’ensemble du site : en-tête, pied de page, navigation, formulaire de recherche. Les résultats ainsi établis sont réputés valables pour l’ensemble de l’échantillon, qui ne fera alors l’objet que d’un contrôle rapide sur ces points ;


*Puis traiter le reste de l’échantillon soit par thématique, soit page par page sur l’ensemble des critères restants.


Dans d’autres cas, comme ceux des applications en ligne ou des processus complexes composés d’une succession de formulaires, il sera au contraire nécessaire d’analyser les pages une par une sur une grande partie des critères.



4.5 Rapport d’audit et restitution des résultats


Les livraisons et restitutions d’audit dans un contexte professionnel sont souvent des moments délicats pour plusieurs raisons.


*Le commanditaire de l’audit n’est pas forcément la personne qui a développé le site ou conduit le projet.


*Les personnes destinataires du rapport ou présentes lors des restitutions sont susceptibles d’exploiter les résultats de l’audit pour défendre leurs approches, leurs thèses ou leurs priorités.


*Contrairement à ce que peut penser le jeune qualiticien ou expert, les référentiels ne sont nullement reconnus et acceptés par défaut. La défiance existe et chaque nouvel audit constitue un challenge pour l’appropriation de ses résultats.


S’il veut véritablement aller au-delà du simple état des lieux et mettre des équipes en mouvement, l’auditeur se doit donc  nd’être irréprochable. Nous allons vous donner quelques clés pour atteindre cet objectif.




Déroulé possible d’une restitution orale d’audit :


»Contexte


»Présentation de l’auditeur et du commanditaire


»Objectifs de l’audit


»Présentation du référentiel et raison du choix


»Présentation du domaine d’application


»Méthode retenue


»Outils utilisés


»Points forts


»Points faibles


»Scénarios possibles


»Arbitrages


»Conclusions / Aspects financiers





4.5.1 CONDITIONS DE RÉALISATION DE L’AUDIT



Un audit est un état des lieux à une date donnée, il est le résultat d’une revue méthodique par un auditeur. Toutes les informations de contexte sont essentielles pour manipuler et utiliser correctement les résultats d’un audit.


C’est la raison pour laquelle vous devez mentionner ces informations dans le rapport d’audit de la façon la plus précise possible :


*les objectifs de l’audit et le référentiel utilisé ;


*l’évaluateur ;


*la date de l’audit ;


*la méthode ;


*les outils éventuellement utilisés.


4.5.2 ÉVALUATION DES BONNES PRATIQUES



La partie contrôle de chacune des fiches du référentiel explique la façon dont chacun des critères peut être vérifié. Un système de notation est évidemment nécessaire.


Depuis 2004, nous avons décidé de respecter le standard EARL (Evaluation And Report Language) du W3C1, qui permet d’assigner simplement un statut de conformité à chaque bonne pratique.


Ce standard prévoit 5 statuts :






	Anglais

	Traduction proposée

	Abréviation






	Not tested

	Non testé

	NT






	Pass

	Conforme

	C






	Fail

	Non conforme

	NC






	Not applicable

	Non applicable

	NA






	Cannot tell

	Indéterminé

	I






Chaque résultat brut peut être accompagné d’un commentaire, d’une date d’évaluation.


Dans le rapport d’audit, plusieurs éléments peuvent contribuer à une meilleure appropriation des résultats de l’audit. Il est notamment possible d’ajouter une ou plusieurs illustrations mettant en évidence les problèmes relevés (c’est un vrai plus pour expliquer les défauts) et proposant des solutions de correction.


4.5.3 STATISTIQUES ET INDICATEURS



Au-delà des résultats bruts, des indicateurs globaux et spécifiques sont communément indiqués dans un rapport d’audit.


La conformité par thématique : ces pourcentages de conformité permettent d’identifier les types de contenu qui nécessiteront des améliorations majeures ou les phases de production qui demanderont une attention particulière.


La conformité par niveau Opquast : ces pourcentages permettent d’établir des priorités en fonction de la valeur ajoutée des bonnes pratiques. En effet, si ce sont principalement les critères de premier niveau qui sont en échec, il serait peu profitable de consolider aveuglément la conformité des critères encore non conformes de dernier niveau.


4.5.4 L’AVIS GÉNÉRAL, LES PRÉCONISATIONS ET LES PROPOSITIONS D’ARBITRAGE



L’analyse des statistiques par indicateur permet d’établir une conclusion qui donnera un avis général sur le site, listera des préconisations pertinentes en fonction du contexte et proposera des arbitrages.


L’avis général : le rapport d’audit a pour but de présenter des résultats exhaustifs pour l’ensemble des bonnes pratiques. Il est cependant nécessaire d’y adjoindre un avis synthétique mettant en évidence les principaux atouts à conserver ou à consolider et les principaux défauts rencontrés. L’identification de ces derniers peut se faire :


*en fonction du caractère plus ou moins bloquant pour l’utilisateur final dans le contexte du projet ;


*en fonction de la possibilité de les corriger facilement sur l’ensemble des pages ;


*en fonction de la fréquence des erreurs rencontrées.


Les préconisations : les résultats par indicateurs et l’avis général mènent logiquement à la détermination de priorités parmi les corrections proposées. C’est à ce stade qu’on évitera les risques de surqualité en écartant la mise en conformité de certaines bonnes pratiques : celles dont la valeur ajoutée pour l’utilisateur final serait réduite dans le contexte particulier du site et celles dont le coût pourrait pénaliser la production de nouveaux contenus ou l’enrichissement des services proposés.


Les propositions d’arbitrage : les consultants sont rarement en mesure de trancher eux-mêmes, leur rôle est de faciliter la prise de décision. Pour cela, il importe de prendre en compte la notion d’arbitrage. Un rapport d’audit peut ainsi conduire à proposer plusieurs scenarii possibles, chacun ayant des avantages et des inconvénients qui seront correctement hiérarchisés et présentés. Dans ces conditions, le décideur pourra choisir en connaissance de cause. Cette approche présente un autre avantage : elle permet à l’auditeur de conserver une traçabilité de ses propositions.





1. http://www.w3.org/TR/EARL10/





CHAPITRE 5


AUDITS EN COURS DE PRODUCTION



5.1 Vue d’ensemble


L’audit n’intervient pas uniquement et forcément en bout de chaîne. Il est aussi pertinent d’effectuer ce qu’on appelle des audits de suivi de production, une approche qui consiste à auditer les livrables obtenus à chaque étape du processus de conception du site (prototypes, intégration, etc.) afin de repérer et corriger les mauvaises pratiques le plus en amont possible.


Pour commencer, nous allons nous pencher sur le mode de production le plus fréquemment suivi actuellement. Cette méthodologie est la plus répandue dans les agences web qui travaillent de façon organisée. Bien sûr, ce n’est pas la seule approche existante, on en trouve de nombreuses variantes, notamment dans le domaine des développements agiles. Mais les enseignements que nous pourrons tirer de cette approche s’appliqueront également à ses variantes. Le schéma ci-dessous représente le processus suivi par les adeptes de cette approche :


[image: image]


Pour différentes phases de ce processus, on se dote donc de l’ensemble des bonnes pratiques applicables et non applicables. Pour ceci, on passe en revue le référentiel Opquast et on associe chaque bonne pratique à une ou plusieurs des phases ci-dessus.


La phase de rédaction du cahier des charges est évidemment cruciale. D’une certaine manière, toutes les bonnes pratiques peuvent lui être applicables (voir chapitre 6 « Consolider le cahier des charges » à la page 47).



5.2 Prototypage, wireframing


La phase de prototypage est fondamentale à plusieurs titres. Elle est un signe incontestable d’un processus industrialisé. Cette habitude de mettre au point des prototypes nous vient en effet directement de l’industrie.




Dans notre secteur encore en voie d’industrialisation, le vocabulaire varie en fonction de l’interlocuteur. Plusieurs termes peuvent ainsi être utilisés pour faire référence aux prototypes : vous entendrez ainsi parler de maquettes semi-fonctionnelles, de story-boards, de conducteurs, de wireframes, de chemins de fer, de zonings. Les prototypes peuvent être produits au format PDF, JPEG, Photoshop, Powerpoint, Keynote, Impress, HTML et même papier.





Quoi qu’il en soit, les prototypes doivent :


*donner une idée la plus proche possible des différentes zones du site ;


*être conçus avec un minimum de moyens et de contraintes (leur objectif est en effet de simuler le site sans avoir à le développer en grandeur réelle) ;


*comporter un minimum de mise en forme pour que les utilisateurs puissent se concentrer sur les zones, la navigation et l’architecture de l’information plutôt que sur les aspects relevant du graphisme ;


*dans l’idéal, permettre de simuler au moins partiellement la navigation sur le futur site.




Beaucoup de logiciels permettent de réaliser des prototypes. Citons par exemple Balsamiq mockups (simple et intuitif), Axiure (logiciel) et Protoshare (en ligne), qui fournissent tous deux la possibilité de créer des maquettes interactives, ou encore Pencil Project (module complémentaire gratuit et opensource de Firefox). D’autres solutions plus classiques peuvent également convenir : PowerPoint, Keynote ou tout autre logiciel de présentation, voire une simple feuille de papier et un crayon.





Le nombre de bonnes pratiques applicables à ce stade est relativement limité. Peuvent en effet être évacuées toutes celles qui ont une connotation technique et concernent le code ou le serveur. Il en va de même pour toutes les règles qui portent sur les aspects  référencement. En revanche, doivent être très attentivement examinées :


*les bonnes pratiques relatives à la navigation et à la cohérence de l’emplacement des éléments à travers le site ;


*celles qui concernent les processus, tels que les formulaires complexes répartis sur une suite de pages ;


*certaines règles concernant l’accessibilité.




Une liste de bonnes pratiques permettant de vérifier un prototype ou un design vous est proposée à la section « Vérification en phases de prototypage et de design » à la page 416.






5.3 Création graphique


La phase de création graphique consiste à habiller les prototypes ou wireframes créés à l’étape précédente. Certains webdesigners compétents à la fois sur les plans graphique et technique fusionnent cette phase avec la suivante, la phase d’intégration HTML/CSS/JS.


Le plus souvent, cette étape conduit à produire des fichiers au format PSD (Photoshop) qui donnent une idée précise des graphismes du site.


Sur le plan des bonnes pratiques, cette phase a une importance cruciale. Un grand nombre de règles s’y appliquent alors et certaines erreurs, si elles ne pas détectées à ce stade, risquent de se répercuter dans le site final. Notons, par exemple :


*la structuration des contenus en sections titrées ;


*le rôle de la couleur et de ses contrastes comme véhicule de l’information ;


*la présence et la disposition des éléments de navigation ;


*l’organisation des contrôles, boutons et champs dans les formulaires ;


*les contraintes propres à d’éventuels widgets (par exemple, la présence de contrôles utilisateurs dans les players multimédias, la présence d’un bouton de fermeture explicite dans une fenêtre modale, etc.).


À ce stade de la création graphique, l’évaluation permet également de détecter et d’anticiper les difficultés qui seront à résoudre dans la phase suivante (l’intégration HTML/CSS/JS) : en fonction de leurs coûts estimés, on peut alors être amené à revoir certains choix de mise en forme.




Une liste de bonnes pratiques permettant de vérifier les maquettes graphiques (et les prototypes) vous est proposée à la section « Vérification en phases de prototypage et de design » à la page 416.






5.4 Intégration HTML/CSS/JS



La phase d’intégraton consiste à transformer des designs statiques au format Photoshop ou JPEG en templates (ou gabarits) XHTML/CSS. Ces gabarits seront le plus souvent utilisés dans des CMS (systèmes de gestion de contenus).




Voici quelques points fondamentaux concernant l’intégration :


»les pages HTML contiennent uniquement des contenus et des éléments HTML de structure ;


»les règles de présentation sont rassemblées dans des feuilles de styles (CSS) ;


»les interactions sont gérées avec JavaScript et Ajax, le plus souvent à l’aide de frameworks (bibliothèques jQuery, Dojo, Prototype, etc.).





Cette phase est capitale pour la qualité technique finale du site. Le respect des rôles de chaque technologie et la prise en compte d’un très grand nombre de bonnes pratiques techniques conduiront à la création d’un site solide, robuste, structuré et accessible.


Une intégration mal soignée peut avoir des conséquences désastreuses sur la qualité du site. Devront notamment être particulièrement suivies les bonnes pratiques concernant :


*les styles et la présentation, dans le code CSS ;


*les scripts et la gestion des interactions ;


*la structure HTML et sa sémantique ;


*les alternatives aux contenus spécifiques (objets multimédias ou graphiques, widgets, etc.).




Une liste de bonnes pratiques permettant de vérifier les intégrations HTML/CSS/JS vous est proposée à la section « Vérification en phases d’intégration et de développement » à la page 420.






5.5 Développements


Concernant la phase de développements, plusieurs cas peuvent se présenter. Pour chaque cas de figure, il faudra être vigilant quant aux spécificités inhérentes à la solution choisie.


Mise en place d’un CMS (Content Management System) : il s’agit ici du cas le plus courant qui consiste à mettre en place le système de gestion de contenus et à le configurer sur le plan technique de façon à ce qu’il puisse générer les gabarits mis au point à l’étape précédente (intégration). Le CMS en lui-même doit prendre en charge un maximum de règles, gérer lui aussi des templates de pages et aider les contributeurs à produire des pages sans erreurs. (voir la section 3.3 « Choix et déploiement d’un CMS (Content Management System) » à la page 29).


Création de pages web à l’aide d’un logiciel d’édition de sites : dans ce cas, il peut être intéressant de choisir un logiciel qui permet de gérer des templates. Cela permet de limiter les risques  d’hétérogénéité des pages, qui étaient très fréquents avec des logiciels comme Frontpage ou Dreamweaver au début des années 2000. Des logiciels comme Bluegriffon permettent de produire du code propre avec une interface WYSIWYG (What You See Is What You Get). Ici aussi, on se servira des templates produits à l’étape précédente.


Développements informatiques spécifiques : dans ce dernier cas, les développeurs créent eux-mêmes les pages côté client (front-office) et les pages d’administration (back-office). L’utilisation de frameworks de développement est maintenant une pratique généralisée (Java, Django, Symfony, Cake, Jelix…).


Dans tous les cas, devront notamment être vérifiées avec beaucoup d’attention les bonnes pratiques suivantes :


*configuration serveur ;


*référencement ;


*performances ;


*sécurité.




Une liste de bonnes pratiques permettant de vérifier les développements ou l’installation fraîche d’un CMS vous est proposée à la section « Vérification en phases d’intégration et de développement » à la page 420.






5.6 Aspects éditoriaux


Cette phase consiste à mettre en place les contenus dans le site. Son importance ne doit pas être sous-estimée, et ce, même si vous pensez avoir déjà garanti un niveau de qualité élevé à l’issue du travail précédent. Nous l’avons déjà dit précédemment : les contenus sont la principale valeur ajoutée de votre site. Pour vous en convaincre, rappelez-vous que :


*vous ne visitez des sites que pour accéder à des contenus ou des services ;


*les sites que vous visitez le plus fréquemment ne sont pas forcément les plus riches au niveau graphique ou les plus originaux sur le plan de l’interaction.


La fonction de rédacteur nécessite des compétences spécifiques. Bien que le rédacteur ne soit pas journaliste, une formation s’impose. Souvent, l’essentiel du budget est consacré à la dimension technique, au détriment des contenus éditoriaux. Nous l’avons pourtant dit plus haut : un site sans contenus est une coquille vide. L’éditorial ne doit donc pas s’envisager uniquement comme une étape dans le processus de création d’un site web : c’est une fonction qui s’exerce sur le long terme (de l’étude de faisabilité initiale jusqu’à la fin de vie du site).


La qualité des contenus et services doit passer avant tout. À titre d’exemple, la présence de fautes d’orthographe sur un site d’e-commerce le fera identifier instantanément comme un site amateur par de nombreux utilisateurs.




Illustration :


« An analysis of website figures shows a single spelling mistake can cut online sales in half. […] (Charles Duncombe) measured the revenue per visitor to the tightsplease.co.uk website and found that the revenue was twice as high after an error was corrected.(He) says that poor spelling is costing the UK millions of pounds in lost revenue for Internet businesses. »


« Une analyse des résultats obtenus sur les sites web montre qu’une simple faute d’orthographe peut diviser les ventes par deux […]. (Charles Duncombe) a calculé le panier moyen sur le site tightsplease.co.uk et a constaté qu’il était deux fois plus important après correction d’une erreur […] (Il) ajoute qu’une mauvaise orthographe coûte des millions de livres sterling de perte aux entreprises d’e-commerce au Royaume-Uni »


Source : Spelling mistakes ‘cost millions’ in lost online sales, BBC, 14 juillet 2011, http://www.bbc.co.uk/news/education-14130854
(Traduction : Muriel de Dona)





Sur le plan éditorial, un grand nombre de bonnes pratiques doivent être prises en compte et vérifiées attentivement. Ce sont notamment celles qui portent sur :


*la présence d’informations de transparence (droits d’auteur, mentions légales…) ;


*la structure des contenus ;


*la présence et la qualité des alternatives.


Pour les sites d’e-commerce, il faut également porter une attention particulière à toutes les informations liées à la prévention des risques (gestion des réclamations, sécurisation, livraison, etc.).




Une liste de bonnes pratiques permettant de vérifier les aspects éditoriaux d’un site vous est proposée à la section « Vérification en phase de production éditoriale » à la page 426.








CHAPITRE 6


CONSOLIDER LE CAHIER DES CHARGES



6.1 Un cahier des charges, dans quel but ?


La rédaction du cahier des charges est une étape fondamentale du processus de conception d’un site web. Le cahier des charges est utile à plusieurs titres. Il permet entre autres  :


*de définir et formaliser les objectifs du site par rapport à ses utilisateurs ;


*de déterminer ses principaux aspects fonctionnels ;


*de faire comprendre le projet aux équipes opérationnelles ;


*d’estimer les moyens nécessaires à la production du site.


Idéalement, le cahier des charges constitue une traduction des besoins et attentes des utilisateurs internes et externes du site, après que ces besoins ont été recueillis, analysés, triés, spécifiés, priorisés… pour être transmis au maître d’œuvre.


Malgré toutes les précautions qu’elles prennent pour cadrer leurs projets, nous rencontrons de très nombreuses maîtrises d’ouvrage dont le site n’atteint pas le niveau de qualité attendu. Pour limiter les risques de déception, nous vous proposons de passer en revue le cahier des charges et d’y intégrer certaines bonnes pratiques. Si cette étape n’est pas réalisée par le maître d’ouvrage, elle aura tout intérêt à être confiée au maître d’œuvre.


Le passage en revue du cahier des charges pour y intégrer des bonnes pratiques de qualité permet d’atteindre les objectifs suivants :


*préciser les exigences et le niveau de qualité attendu ;


*prévenir les risques de non-qualité ;


*définir les exigences techniques et fonctionnelles du client ;


*permettre aux maîtres d’œuvre de mieux estimer la quantité de travail nécessaire à l’élaboration du projet.


Mais, pour commencer, et en application des principes définis au chapitre précédent, nous allons délibérément oublier les bonnes pratiques qualité web pour le moment, pour nous focaliser sur les contenus et les services.



6.2 Les contenus et les services d’abord


Les bonnes pratiques présentées dans cet ouvrage sont fondamentales. À tel point qu’il est tentant de considérer la liste des bonnes pratiques comme un cahier des charges en lui-même. Mais prenez garde, cette approche est dangereuse.


Les exigences fonctionnelles, les contenus du site, les services proposés sont prioritaires par rapport aux bonnes pratiques contenues dans un référentiel de qualité.


En aucun cas les bonnes pratiques de qualité Opquast ne se substituent aux exigences fonctionnelles.


En pratique, la première mission du rédacteur du cahier des charges est de répondre aux questions suivantes.


*À qui s’adresse le site, quelle est sa cible ?


*Quelle sont les attentes et les besoins de cette cible ?


*Quels sont les objectifs du site ?


*Quels sont les contenus du site ? Comment sont-ils organisés ? Qui sera chargé de les produire et de les faire vivre ?


*Quels sont les services proposés ? Quels impacts auront-ils sur le fonctionnement de l’entité qui propose le site ? Qui sera chargé de les produire et de les faire vivre ?


Le simple fait de se poser ces questions devrait conduire à la mise au point d’un cahier des charges minimal qui pose efficacement les enjeux du site et explique notamment à quoi il sert. Cela peut sembler évident, mais de nombreux cahiers des charges omettent cette information pourtant primordiale.


Comme nous allons le voir, un tel cahier des charges est bien sûr insuffisant. Mais en procédant de cette façon, vous êtes certain qu’il n’est au moins pas vide de sens.



6.3 Interface, visibilité et aspects techniques


Après avoir défini les objectifs du site, ses contenus et ses services, vous pouvez être amené à coupler ce travail à une réflexion sur son interface. Vous pouvez pour cela rédiger vos attentes ou directement effectuer un prototypage rapide (wireframing, maquettes semi-fonctionnelles), lequel vous permettra de travailler sur la navigation et de valider l’architecture de l’information. Les prototypes réalisés à ce stade ne sont généralement pas définitifs et pourront servir de base à la production de prototypes définitifs. Idéalement, le prototypage est effectué par un spécialiste de l’ergonomie des interfaces utilisateur, dès le début de la production effective du site (voir la section 5.2 « Prototypage, wireframing » à la page 42).


Lors de la rédaction du cahier des charges, il conviendra également de se poser la question de la visibilité du site, en essayant de répondre à la question suivante :


Comment feront les utilisateurs potentiels du site pour trouver les contenus et services ?


Cela peut vous conduire à relire le cahier des charges et éventuellement à l’enrichir d’un ensemble d’attentes concernant la visibilité. Attention, il ne s’agit pas uniquement de référencement, mais bien de visibilité au sens large.




La visibilité d’un site telle qu’elle est entendue dans le modèle VPTCS d’Élie Sloïm et Éric Gateau fait référence non seulement au référencement du site en ligne, mais également à sa présence hors ligne. Cette dernière peut être entretenue par la mention de l’adresse du site dans tous les supports de communication (e-mails, publicités, cartes de visite…) et, plus généralement, dans toutes les activités hors ligne qui permettent de rendre le site visible à ses utilisateurs potentiels.





Quand vous aurez achevé ce travail de réflexion, il vous restera à traiter les questions techniques. Même si ce n’est pas toujours facile de les laisser de côté, le fait de n’approfondir les questions techniques qu’en dernier lieu a de grands avantages. Cela vous empêchera de construire un site en fonction de la technologie choisie et, à l’inverse, vous poussera à choisir des technologies adaptées aux contenus et services. L’informatique est ainsi faite que, très souvent, la technologie est choisie avant même le début du projet. Vous ne pourrez quelquefois que constater les dégâts en découvrant qu’une technologie très lourde a été choisie pour une utilisation simple. Et il vous faudra alors en subir les conséquences.


Quoi qu’il en soit, à ce stade de la rédaction de votre cahier des charges, vous disposerez d’un socle tout à fait solide, sans même avoir utilisé les bonnes pratiques qualité web Opquast.



6.4 Fixer des objectifs de qualité et les intégrer au cahier des charges


À ce stade, votre cahier des charges précise vos besoins en termes de contenus et services ainsi que vos attentes concernant l’interface, la visibilité du site et les solutions techniques. Il est maintenant temps de le consolider.


Les cahiers des charges de sites Internet sont parsemés d’exigences génériques. On y lit fréquemment des affirmations aussi vagues que « le site aura un système de navigation intuitif » ou bien « le site sera configuré correctement pour être référencé dans les moteurs de recherche », ou encore, le grand classique : « le site sera accessible aux personnes handicapées ».


À la réception de ce type de cahier des charges, les agences web et SSII (société de services et d’ingénierie informatique) pourront interpréter ces exigences en fonction de la compréhension qu’elles en ont. Car la même exigence d’ergonomie : « je veux un site ergonomique » (peut-on imaginer exigence plus floue ?) peut désigner des choses complètement différentes pour deux agences web.


L’impact de cette subjectivité au niveau des exigences est très important. Ainsi :


*le respect des exigences initiales ne sera pas objectivement vérifiable ;


*les devis pour la production d’un même site varieront du simple au double, voire au triple (le cas n’est pas rare), d’un prestataire à l’autre ;


*les déceptions seront nombreuses du côté des donneurs d’ordre.


Nous vous conseillons donc de prendre quelques précautions supplémentaires.


La solution la plus évidente et la plus fréquente consiste à faire référence dans le cahier des charges à une liste de règles de qualité attendues.


Exemple de mention : le site respectera le niveau 1 des bonnes pratiques Opquast.


Par expérience, nous savons qu’un simple renvoi vers un référentiel est insuffisante.


Nous vous conseillons de passer en revue la liste des bonnes pratiques et de choisir celles qui vous semblent fondamentales pour votre projet. Et surtout, n’oubliez pas que vos choix ont un impact financier : la mise en œuvre de chaque bonne pratique peut augmenter les coûts.


Ne tombez pas dans le piège classique qui consiste à exiger un très haut niveau de qualité pour un site que vous ne voulez pas payer cher. La qualité a un prix !


Après avoir sélectionné vos exigences fondamentales, passez en revue le cahier des charges pour les intégrer aux bons endroits.


Certaines bonnes pratiques peuvent préciser des exigences fonctionnelles :














	EXIGENCE FONCTIONNELLE 

	BONNE PRATIQUE






	Le site comportera un formulaire de contact.

	N°29 – Chaque demande d’information fait l’objet d’un accusé de réception.






	À tout moment, l’utilisateur aura accès à son panier.

	N°44-La modification de la quantité de chaque article, l’ajout ou la suppression d’un ou plusieurs articles restent possibles avant la validation définitive de la commande.







D’autres peuvent garantir, de surcroît, la qualité du processus de production :














	OBJECTIF

	BONNE PRATIQUE






	Contrôler la qualité des intégrations.

	Tous les fichiers HTML qui seront livrés à l’issue de la phase d’intégration respecteront la bonne pratique n°13 : « Le contenu de chaque page est organisé selon une structure de titres et sous-titres hiérarchisée. »






	Contrôler la qualité des designs.

	Toutes les maquettes graphiques livrées à l’issue de la phase de design respecteront la bonne pratique n°109 : « Les hyperliens sont visuellement différenciés du reste du contenu. »







L’intégration de ces règles dans un cahier des charges est une question essentielle qui peut décider en grande partie de l’avenir et de la réussite du projet. Les bonnes pratiques peuvent vous aider à consolider votre projet et à définir les points sur lesquels vous ne pouvez pas transiger.




Pour compléter ce chapitre sur la revue du cahier des charges, nous vous présentons ici un billet de blog d’Élie Sloïm publié en 2012.


PROTOTYPER DÈS LE CAHIER DES CHARGES, OUI, 100 FOIS OUI


J’ai eu l’occasion récemment d’échanger sur Twitter avec Laurent Demontiers, ergonome et designer d’information (@l_demontiers). Le sujet de nos échanges : faut-il créer un premier prototype, même basique, au moment de la rédaction d’un cahier des charges ?


À mon sens, le prototypage en amont permet au maitre d’ouvrage d’élever sa réflexion, de se poser les bonnes questions, de lever des ambiguïtés, et de prévenir des risques d’incompréhension de la part des différents intervenants. Pour ces raisons et d’autres que j’exposerai en détail dans ce billet, je réponds donc sans hésiter : oui, faites des prototypes le plus tôt possible.


À quoi sert un prototype ?


Il sert à vérifier la pertinence de l’architecture de l’information, à tester des principes de navigation mais aussi à valider la nature des contenus et des services et la façon de les mettre en œuvre dans une interface web.


L’immense majorité des clients que nous rencontrons et qui souhaitent que nous rédigions leur cahier des charges ont quelquefois, mais pas toujours, leurs propres idées des contenus et services qu’ils veulent voir implémenter dans leur futur site. Ils ont au mieux quelques idées de ce qu’ils souhaitent obtenir comme architecture de l’information, comme navigation, et comme contenus et services. Souvent, ces idées et attentes sont très imprécises et notre rôle est justement de les affiner, de les organiser, de les formaliser et de leur faire valider.


Prévenir les risques


Le travail d’accouchement et de formalisation de ces éléments d’entrées dans le cahier des charges n’est pas facile. Il existe de nombreux risques :


»Définir une architecture à plat (simple listing des rubriques et sous-rubriques), c’est bien. Mais rien ne remplace la mise en situation dans un prototype semi-fonctionnel : si l’architecture envisagée dans un cahier des charges n’est pas pertinente, un prototype permettra de s’en rendre compte bien plus facilement.


»Un prototype permet de vérifier rapidement la pertinence de ce qu’on imagine, beaucoup plus concrètement qu’à partir d’un simple texte descriptif.


»Décrire l’ensemble des éléments nécessaires à la navigation n’est pas simple. Le dessiner l’est beaucoup plus. Tous les éléments attendus, implicites mais non formulés parce que trop longs à écrire vont entraîner une multitude de risques de surcoûts qui sont évitables grâce au simple dessin d’un aperçu d’écran.


»Les exigences fonctionnelles décrites dans les cahiers des charges sont souvent mal comprises des prestataires, très souvent pour des raisons de vocabulaire. Un prototype permet de lever un grand nombre d’ambiguïtés.


»Un prototype permet de vérifier très facilement que de nombreuses bonnes pratiques qualité, ergonomie, et accessibilité seront respectées.


Pour quoi faire ?


Tous les risques que je viens de citer peuvent avoir une incidence majeure sur le cadre de la mission, sur les contraintes, et sur l’évaluation du travail à mener par les prestataires.


Dans un billet publié suite à notre échange sur Twitter, Laurent Demontiers écrivait : « Un cahier des charges est un référentiel dont l’objectif premier est de préciser le cadre et les contraintes de la mission. […] Un cahier des charges permet aussi et surtout d’évaluer les propositions commerciales de prestataires sur des bases communes. »


En réalité, prototyper dès le cahier des charges n’aide pas à évaluer les prestataires, mais le bénéfice est ailleurs : le prototype aide le maître d’ouvrage et le futur maître d’œuvre à se comprendre et permet de faire en sorte que les propositions commerciales soient plus précises, mieux chiffrées, plus pertinentes et donc plus faciles à évaluer et à comparer.


Quelques précautions


»Il n’est pas forcément nécessaire de remettre le prototype avec le cahier des charges. Le premier rôle du prototype est d’aider le rédacteur du cahier des charges à valider la pertinence et la faisabilité de ce qu’il écrit.


»Les prototypes utilisés en conception peuvent être joints au cahier des charges ou remis ultérieurement au prestataire qui aura été choisi.


»En aucun cas les prototypes produits au stade du cahier des charges ne doivent être définitifs. Une phase de prototypage « fine » doit être effectuée ultérieurement, si possible par des professionnels. Elle servira à préciser les choix en fonction du budget validé.


»Si les prototypes initiaux sont bons, il sera alors possible de les améliorer et de les creuser, s’ils sont mauvais il sera possible de s’y appuyer pour en étudier les défauts et prévoir des solutions alternatives.


»En tant qu’assistant, si vous avez la possibilité de travailler en direct avec votre client, c’est encore mieux.


Vas-y Gribouille ;-)


Créer un prototype au moment de la rédaction du cahier des charges est une mesure de prudence, de prévention des risques. Chaque minute investie sur du prototypage au moment du cahier des charges est une minute rentable. Essayez, vous ne pourrez plus vous en passer.


Produire un cahier des charges sans dessiner au moins quelques aperçus d’écran me semble pour le moins dangereux. Une interface homme machine, finalement, ça se dessine, ça ne s’écrit pas.








CHAPITRE 7


MÉTHODES D’ÉVALUATION ET AMÉLIORATION CONTINUE



7.1 Inspection


L’évaluation par inspection consiste à utiliser une grille préétablie contenant des critères destinés à évaluer un objet, un processus ou encore un service. Dans le cas de l’évaluation par inspection, les critères sont explicites. La personne qui en est chargée va devoir confronter un objet (le site web, par exemple) à la grille.


Les critères d’évaluation peuvent être de différents types. Certains vont appeler des réponses binaires, d’autres des réponses quantitatives ou qualitatives. Chaque critère se caractérise par un libellé et un système d’évaluation. La tournure du libellé et le système d’évaluation (le mode de réponse) ont des impacts importants sur l’évaluation, que ce soit du point de vue du temps nécessaire, de la précision, de l’importance de l’expérience de l’évaluateur, ou de la restitution des résultats.


Voici quelques exemples :
















	LIBELLÉ

	RÉPONSE

	COMMENTAIRE






	Le site est-il beau et attrayant ?

	Oui/Non

	L’évaluation repose entièrement sur l’expérience et l’avis de l’évaluateur.






	Le site est-il beau et attrayant ?

	1 (oui beaucoup) à 10 (pas du tout)

	L’évaluation repose également sur l’expérience et l’avis de l’évaluateur, mais la réponse quantitative permet d’être plus précis.






	Indiquez votre avis sur le site.

	Champ libre

	L’évaluation repose sur l’expérience et l’avis de l’évaluateur, et la réponse attendue est qualitative.






	Indiquez le poids de la page d’accueil.
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