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INTRODUCTION GENERALE

Dans un monde qui apparait de plus en plus compgtxencertain, la
performance du management des risques s’instatfengoun enjeu incontournable du
milieu industriel. Au sein des organisations, lastgm des risques se décline
aujourd’hui dans des systemes de management gloBdlexs’y présente comme un
ensemble de méthodes et de pratiques qui aide ningpgse a mieux connaitre ses
risques et & mesurer leur importance en vue dedder efficacement. Concevoir des
traitements adaptés a la nature du risque impliueerner correctement les actions a
mettre en place, leur but, et leurs effets. Pouergtes risques, plus que définir et

concevoir des stratégies, I'entreprise doit se dofes moyens de les mettre en ceuvre.

A cette fin, managers et opérationnels ont besl@nconnaissances sur les
risques a gérer et les stratégies a mettre en cegoreaissances sur les risques qui
sont a la fois organisationnelles, humaines etnigcies. Ces connaissances sur les
risques sont éparpillées, parcellaires et doivdrg érganisées. C’est pourquoi Il

importe de penser un systéme dont la vocation tsdeaigérer les informations et
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connaissances servant a soutenir la gestion sipses, un systéeme d’information pour

la gestion des risques.

En premiére approche, ce systéme d’informationieontet fait circuler des
connaissances qui intéressent a la fois les masiagacepteurs (qui définissent des

stratégies) et les opérateurs (qui les mettentiemare Son réle est double :

= D’une part, il aide & la réalisation des concegietndes choix entre différentes
stratégies de gestion de risques possibles : peadpe des décisions éclairées,
les managers ont besoin d’'informations sur lesesyss a piloter. La dynamique
du systeme d’information s’instaure selon un mouseimmontant qui part de

I'opérationnel vers le stratégique.

= D’autre part, il aide a la traduction et a la meseceuvre de ces stratégies : Le
systeme d’information doit également permettre awpérateurs » (compris
comme ceux qui mettent en ceuvre les stratégiespmprendre ce qu’on attend
d’eux et de le faire (dimension descendante). Aihsioit donner des éléments

pour faire sens de la mise en ceuvre.

Ainsi, la dynamique d’'un systeme d’information sEs@ comme une boucle permettant
d’assurer la cohérence entre les stratégies etr@@ en ceuvre, amenant |'efficacité de

la stratégie de gestion de risques.

Une meilleure gestion des informations et des adgsaaces doit alors permettre
d’assurer lamaitrisedes risquegiont nous précisons maintenant les termes. Dans une
conception d’ingénieur, lmaitrisedes risques se fonde sur la recherche du cortedle
risques. La gestion des risques s’apparente dés dola gestion de moyens qui
participent a la suppression des risques généréslgm systemes sociotechniques
complexes. La complexité dont il est question gpoad a celle au sens de Le Moigne
(1999). Le systeme d’information s’y congoit comrge systeme qui fournit des
connaissances objectives sur les risques afin deogoles controler et s’en prémunir,

notamment par le biais debarrieres» techniques, humaines ou organisationnelles
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Reason (1997). Reste que cette vision deditrisedes risques évolue car deux failles

sont couramment mises a jour :

» (C'est la réalisation effective des actions nécessant humaines qui conduit &
la maitrise des risques et non la simple définittbane stratégie ou d’'un

systeme permettant leur contréle.

= Les systémes complexes sont soumis a « l'acciderhal » d’aprés Perrow
(1984) selon lequel le « risque zéro » ne peutadtsnt : les risques ne peuvent

étre supprimés.

C’est pourquoi, la vision de la maitrise des risqéeolue et se congoit comme
la connaissance des risques qu’on accepte de pretedsysteme d’'information devient
alors une aide pour éclairer les décisions d’agg acteurs du systeme de management
des risques. Munier (2000) dressait le constat«jeesysteme d’information du risk
manager s’est donc élargi a des aspects technigti@sorganisationnels » mais aussi
aux aspects subjectifs >l introduisait ainsi la problématique de l'intégon de
« données subjectives » dans le systéme d’infoomaties risques sont indissociables
des perceptions plus individuelles, contextuelleBryées par I'introduction d’enjeux

personnels.

Ainsi, dans une dynamique d’amélioration du systestieformation de la
gestion des risques, l'intégration de données stibgs peut constituer un levier. Ceci
nous ameéne a nous poser la question suivacaeiment un systeme d’information
supportant la gestion des risques peut-il étre erzhi par l'intégration de données

subjectives ?

Pour apporter des éléments de réponse a cetteiaqesbus nous sommes
positionnés a l'interface de plusieurs courantsegberches académiques, dans le cadre
d’'une démarche qui combine elle-méme différenteshoudlogies de recherche,
combinant ainsi un travail a la fois inductif etddétif comme présenté par Prevot
(2005).
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En termes de courants académiques, I'appréciatiamed situation et
I’évaluation des risques qu’elle porte sont saisigmrtir de conceptualisation du risque
adaptée par rapport a leur nature et leur enviroené : sont nécessaires des
connaissances sur la nature des stratégies, ldextesm dans lesquelles elles sont
appliguées mais egalement les ressorts psycholegigunysiques et économiques des
actions humaines. D’un point de vue tres largesndiliserons des résultats issus de :

= |'économie : pour comprendre les jeux d'acteurgmiiser les enjeux des
décisions et tout particulierement I'analyse ddéaision ;

» la sociologie : pour mieux appréhender le fonctemeant des organisations ;

» la psychologie : pour saisir les enjeux de la geifoa des risques ;

= les sciences de lingénieur: pour traiter des &ysts socio techniques
complexes ;

» |'ergonomie : pour I'adaptabilité entre les systémpeescrits et réels.

En termes de démarche méthodologjqueur étudier la mise en ceuvre d’'une
stratégie de gestion de risques et mieux comprdedréle du systéme d’information
dans la maitrise des risques, il nous est appaengsl de travailler dans un contexte
industriel réel, car comme Bartoli et Le Moign®g6) I'expliquent, 4a conception
des processus de I'entreprise et de ses systenmdgraiation ne peut se faire que dans
le cadre d'une compréhension des situations stigtés dans lesquelles ils se
développent et gu'’ils contribuent a créerNotre choix s’est alors porté sur le transport
ferroviaire : les énergies qu'il met en ceuvre, @utact des hommes (trains en marche,
énergie électrique, marchandises dangereuses,petavent exposer les hommes aux
dangers. Chaque acteur du transport ferroviairéraaesre dés lors impliqgué dans la
nécessité de protéger les clients et leurs biems, personnels, les tiers et
I'environnement des dangers que cette activitérgémans le cadre de la recherche,
nous avons eu deux sujets d'étude : dans un prei@mpps, nous avons étudié le
processus de Retour d’expérience de la SNCF, paiss avons réalisé une analyse de
risque d’un changement reglementaire impactanédarié ferroviaire a travers le cas

de l'alerte radio.

-10 -
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Dans une premiere partie, nous voulons faire I'éke$ lieux des systemes
d’'information pour la gestion des risques, et vainsi: Comment le systeme

d’information pour la gestion des risques peut-iEtre amélioré ?

Suite au constat que la problématique du systenméodhation pour la gestion des
risques n’'est pas traitte comme telle dans larditiée, nous restituons les résultats
d’'une étude de cas sur le retour d’expérience d&N&F. Observer la conception, le
fonctionnement et le produit d’'un systeme d’infotima au sein d’'une entreprise va
donner acces a la maniére sont pensées et rédiseaslisations des connaissances
pour la maitrise des risques. Cela nous perme#ireecbnstruirda vision actuelle du

systéme d’information supportant la gestion degues, que nous discuterons.

Dans une seconde partie, nous voulons répondre gudation :Comment
I'intégration des données subjectives permet-ellenuenrichissement du systeme

d’'information ?

D’un point de vue méthodologique, nous optons pmé recherche-intervention. Apres
avoir développé en laboratoire les pratiques pdemetlintégration de données
subjectives, nous les testerons sur un cas d'éédeau sein de la SNCF. Plus
précisément, tout en s’inspirant des nombreusdserelges-interventions menées au
sein du GRID (Groupe de recherche sur le Risqu&ptmation et la Décision), nous
nous avons testé une aide a la décision outill@sNavons utilisé dans le cadre de
I'étude d’'un changement reéglementaire qui impadtagécurité ferroviaire : le cas de
l'alerte radio. De cette intervention, nous enterelaléduire des lecons quant a
l'intégration de données subjectives dans les syedte d’information : en termes

d’apports potentiels et de conditions pour leuren@s place.

-11 -
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LE RETOUR D’EXPERIENCE
REVELATEUR DE FAIBLESSES DES
SYSTEMES D'INFORMATION POUR

LA GESTION DES RISQUES

-13-






COMMENT AMELIORER LES SYSTEMES D’INFORMATION POUR L A
GESTION DES RISQUES ?

Notre recherche vise a étudier comment l'intégratile données subjectives
peut améliorer le systéme d’'information pour latigesdes risques. Nous devons avant
tout faire un état des lieux sur celui-ci: en tesmpratiques et théoriques. La
conception du systeme d’information pour la gesties risques est une question qui
émerge en parallele de la formalisation, par legeprises de leur systeme de
management des risques. Cette question reste epeortraitée dans la littérature. En
effet, son positionnement, a l'interface entre &stgpn des risques d’'une part et les
systemes d’information d’autre part, fait qu’ellst endirectement évoquée dans les
littératures respectives. C’est pourquoi, poussiee un bilan, nous avons opté pour une
étude de cas : I'observation d’'un systéeme d’infdromaparticulier, a savoir, le Retour
d’expérience (le Rex). Le Rex nous semble un exemefltinent. Il a été constaté, lors
de la survenue de catastrophes telles que ChatleBiwpal, AZF, que certaines
décisions participant a la survenue de I'accidentédé prises sur la base de la croyance
que : « ce n'est jamais arrivé, ¢a n’'arrivera paSe>constat met en lumiére la difficulté
gue rencontrent les managers a construgpe,ante,une représentation exacte du

comportement des systémes qu'’ils pilotent, a paesrinformations a leur disposition.

A lissue d'un état de la littérature sur le Remeqous réalisordans lechapitre

1, nous verrons qu’il se concoit actuellement gloisime une démarche que comme un
systeme d’information. C’est pourquoi, dans le dane®2, nous étayons notre choix de
considérer le Rex comme un systeme d’informatioar pa gestion des risques en le
caractérisant comme tel, a partir de I'observationRex de la SNCF. Enfin, dans le
chapitre 3, nous étendrons les constats dressés Rex au systéme d’information pour
la gestion des risques, tout particulierement aaani de ses faiblesses. Pour les pallier,
nous proposerons alors des leviers d’amélioraamn.ailleurs on présente le détail de la
méthodologie et du matériau empirique et de cestedsultats intermédiaires en annexe
1.

-15 -
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CHAPITRE 1 : FAIRE EVOLUER LES VISIONS
ACADEMIQUE ET INDUSTRIELLE DU RETOUR

D’ EXPERIENCE

A la fois «processus structuré, «axe de managemenf «outl de
managemens, et/ou «démarche xcomme I'explique Gaillard (2005), le Rex apparait
dans la littérature comme un objet difficile a @rnBourdeaux et Gilbert (1999)
expliguent que «isla notion de retour d’expérience est effectivemdevenue une
notion commune, elle ne constitue pas pour autanbljet commun, faisant I'objet
d’'une large appropriation par les acteurs qui, a titne ou a un autre, sont concernés
par ce dernier>. Notamment, en termes de Rex industriel, il @hcore aujourd’hui

aucune normalisation de la définition de ce questioit étre le Rex.

Dans un premier temps (1.1), nous cherchons aeatress bilan sur ce que
semble étre le Rex dans la littérature académiqueside. Il apparaitra trés vite qu'il s’y
présente comme une démarche organisée de remardéx@oitation d’informations
sur le fonctionnement passé d'un systéeme de primauct’observation du Rex a la
SNCF dans un deuxieme temps (1.2) nous le confiependant, le décalage entre
une vision unifiée du Rex comme une démarche mibrglie et I'hétérogénéité des
pratigues nous conduit a questionner la pertinglecka vision actuelle du Rex dans un
troisieme temps (1.3).
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1.1 ETAT DE L’ART SUR LE REX COMME UNE DEMARCHE DE MAITRISE DE RISQUE EN

EVOLUTION

Il est difficile de savoir quand la notion de Rest apparue, que ce soit dans le
monde académique ou dans les entreprises. Nousnsede retracer brievement cet
historique dans un premier temps. Ensuite, nousnmas la diversité des définitions et
pratiques existantes dans la littérature et qui cortduit a ouvrir des pistes de

recherches pouvant porter I'évolution des pratiques

a. Naissance d’'un concept et formalisations de prigues

Le Rex se veut a la fois une pratique industrieleun objet d’étude pour

différentes disciplines académiques.

Au niveau du monde industriel, il semble, que cé dans le domaine du
nucléaire que le Rex soit apparu suite a l'inciddatThree Miles Island, le 28 mars
1979. Par la suite, la notion s’est trés vite diffe a tous les domaines (transport,
chimie, industrie lourde) car elle a permis de siaky comme bonne pratique et forger
comme une unité un ensemble de pratiques préetastamu sein desquelles I'idée
d’apprentissage collectif autour de I'expériencé esntrale. Ainsi, la plupart des
pratiques qui prennent aujourd’hui le nom de Retdi@xpérience ont préexisté a

I'apparition du concept.

Du reste, le Rex a introduit une dimension suppléaiee, comme I'expliquent

Bourdeaux et Gilbert (1999) :Lkes entreprises rencontrées disposent depuis pitssie
décennies de modalité d’enquéte des accidentsda®plans d’action associés. Mais,
elles datent l'arrivée du Rex dans leur entreprd&puis bien moins de temps, en
expliquant que le dispositif Rex requiert une oigation complete du Rex, a chaque
niveau de I'entreprise, selon des modalités trasctiirantes, et avec une formalisation

systématique. Gauthey (2005) confirme ce constat et ajoute atmas dimensions

-18 -
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celles d'un «dispositif sous une forme ou une autre, d’échangedes partage

d’expérience». Dans les années 1990, les entreprises se quoafit dans une
perspective exploratoire concernant le retour déelgmce, chaque industrie
réfléchissant sur la maniere dont elle concoit &mx, formalise un/des processus

dédiés et cherche a les améliorer.

En France, la recherche semble elle s’étre orgaméallement a partir du travail
transversal mené dans le cadre du Groupe d’Inggi@ntifiqgue (GIS) « Risques » du
CNRS dans les années 1998. L'idée de ces séminaaggortés par Bourdeaux et
Gilbert (1999), était dex permettre a des activités occupant des positiassez
semblables mais dans des organismes et des chdauqpisites a risques différents, de
présenter au cours des six séances, les principgatques en matiéres de Rex au sein
de leurs organisations, les problémes rencontrissssolutions trouvées, les réflexions
menées, etc., sachant que dans ce domaine, iljaatade questions que de réponses
d'aprées La perspective industrielle fut particidident présente au niveau de la
premiére séance (notamment Quatre (1999) & Fauyit8989) & De Courville (1999)).

Depuis, de nombreux travaux sont menés dans diffesecteurs académiques au profit
d’entreprises de multiples natures (comme par (lLetoze et al. 2002; Rakoto 2004,
Van Wassenhove 2004)) et dans le cadre de growptawvdil tenus par des instituts de
recherche tels que I'Institut pour la Maitrise é&sques ou I'Institut pour une Culture
de Sécurité Industrielle. La recherche sur le Repeut étre menée sans des industriels.
Il nous semble intéressant de noter qu'en géndaals les recherches plus théoriques,
le Rex n’est pas traitger se c'est-a-dire que le Rex n'y est évoqué qu’a titastratif

ou de maniere périphérique. Le but de ces recherdwt d’atteindre d'autres
dimensions du management de la sécurité, dontadfosgtion ou encore la culture de

sécurité.

Finalement, il semblerait que les entreprises selaacées dans la formalisation
des Rex a partir des années 1980. Mortureux (20@&bEse le bilan que rombreuses
sont les organisations qui [...] sont parties « leufl au fusil » dans de colteuses

organisations de remplissage de bases de donndas ;en définitive, n'ont guére
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contribué au progres de I'organisation en questionLes entreprises se sont souvent
«jetées a I'eaw, en conscience des limites des systémes quigltaient en place,
mais avec I'espoir de les améliorer au fil de I'e&@n 1998, lors du GIS sur les
« Risques » du CNRS, les entreprises dressent peamsiers bilans. Il ressort de ces
premieres expériences que, selon Gilbert (20@3ns une approche assez classique, le
Rex revient a collecter, de facon plus ou moinséie, plus ou moins standardisées,
des informations sur les événements répétitifstatoles « en interne » et appréhendés
sous l'angle des facteurs techniques, afin de doestdes bases de donnéesCette
vision évolue petit a petit. Dix ans apres, en 2088 entreprises commencent a dresser

un deuxieme bilan.

b. De multiples « définitions »'du Rex

Nous distinguons dans les définitions trouveées tmtigérature ce qui releve de

caractéristiques de nature organique et celleatieenfonctionnelle.

Mortureux (2001) donne la définition suivante Le retour d’expérience est une
démarche consistant a apprendre de ce qui se e ce que s’est passé pour mieux
maitriser l'avenir. C’est une démarche organisée systématique de recueil et
d’exploitation des signaux que donne un systembBmn»Rex peut se voir comme une
démarcheou un processus de construction de connaissancek groduction en
sécurité d’'un systeme producteur de risque (Clureid.) et fondé sur le comportement
passé et réel de ce systeme. Cette démarche sedondes dispositifs organisationnels
si bien que, dapres Abramovici (1999),0x désigne par retour I'expérience
'ensemble des moyens mis en place afin de constenveellement les connaissances
issues de I'analyse du fonctionnement réel du Bystet permettre leur exploitation

En entrant dans cette démarche, Hadj Mabrouk (2@94lique le 4e Rex correspond

! Nous avons choisi de mettre le terme définitiomesguillemet car la nature méme sur Rex peut
interroger sur la capacité a le circonscrire.
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a un processus dynamique de collecte, de stocldigealyse et d’exploitation des

données relatives a des situations contraires selaurité».

REX i
Cible
I E— et objectif
. Processus de iché
Objets ’ construction  ¢m affiohe
du perception iffusion du REX
de
REX R E— . Parcention /
connalssances interprétation (modalités
» I de partage,
{modalités de réception
de Recueill, des
trﬁltementt_ et connaissances
memorisation ) et dutilisation)

Figure 1 : Le Rex comme un processus de construmti de connaissances

Ainsi, ce processus de Rex qui permet la produdi®rmtonnaissances, est lui-
méme modélisable comme constitué de 3 étapeshdsepde recueil (ou collecte), la
phase d’analyse et d’exploitation, la phase de misation (ou stockage). Cette
partition est avant tout conceptuelle. Un Rex ren@ pas systématiquement la forme
d’'un processus linéaire. L'utilisation effectivesdaformations/connaissances créeées
n'entre pas dans le processus mais il existe uagaiction car c’est en fonction de celle-

ci que sont construites les connaissances et qugse leur pertinence.

L’objectif central du Rex n’est pas la réalisatidm Rex lui-méme mais bien ce qu'il
peut apporter au niveau de la gestion des ris@eass ce sens, Amalberti et Barriquault
(1999) introduisentcomme finalité l'analyse de situations réellesle retour
d’expérience [...] sert a récupérer et a exploiter euninformation sur les
dysfonctionnements des situations de travail desuas de premiéres ligne€e méme
objectif s’interpréte par le biais de I'écart enaittendu et réel notamment par Dalpont
(2001) qui donne pour finalité au Rex celle dsaisir les anomalies, les déviations par

rapport au prescrit et a I'attendu, d’analyser legidents et accidents @n voit ici se
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dessiner la relation assez étroite entre le dysfameement et I'enseignement. Les

objets du Rex se précisent.

Lannoy (1996) écrit que :lke retour d’expérience [technique] est simultanéme

= Un outil d’archivage historique des données d’explmn,

= Un outil de communication et d’échanges au seimg#hieries locales et
centrales des sites industriels,

= Un outil contribuant a la maitrise des enjeux daesfi et des colts des
maintenances,

= Un outil d’aide a la conceptian»

Certes cette définition est donnée pour un Rex«dé&chnique » (car son objet est
exclusivement constitué des défaillances de mdédgrienais le sens du mot
« technique » est cependant a mitiger selon Gil{#800)), certes elle est imprégnée
des terminologies propre au nucléaire (sOreté,niegé locale /centrale), et pourtant
elle positionne bien les différentes utilisatioresgibles des connaissarfcdse Rex a

des vertus de mémorisation, de partage et il meemvenir des la conception.

Van Wassenhove (2004) écrit quele retour d’expérience peut étre défini trés
brievement comme un processus composé de méthadiepmcédures pour tirer des
enseignements des activités passées. Le retoupédierce permet d'identifier les
méthodes qui conduisent au succes, d'évaluer leniohgarcouru, de mesurer
I'efficacité de son action, d'accéder a la capgation d'expérience en favorisant le
développement et le partage des bonnes pratiguas. [rogresser, toute personne a
besoin de discerner ses savoir-faire, d'évaluerceespétences afin de les renforcer. Le
retour d’expérience se fait alors au niveau indial au niveau de I'équipe et au

niveau de I'organisation»

En 2004, a lissue d’'un groupe d’échange qui faitesaux réunions du GIS,

'ICSI parvient a la définition suivante«Le retour d’expérience se comprend

2 (Par ailleurs, on peut bien penser que la cdiarepctuelle du Rex vient de la conception hisogi du Rex, donc de Rex
technique...).
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habituellement comme une démarche visant, de fgéograle, a détecter et analyser
les anomalies, les écarts et tout événement ; areehercher les causes et les
enchainements ; a en retirer divers enseignemeatdéfinir des mesures de correction

et amélioration ; a assurer l'information pertinendes parties intéressées».

Ainsi, les définitions du Rex sont multiples. Ellegermettent une premiere
approche de cet objet complexe. De maniére syqtigton peut dire du Rex que :

» |l se présente a la fois comme une démarche quisgit dans une
problématique d’amélioration de la sécurité pag oreilleure connaissance du
réel a titre individuel et surtout collectif.

= |l peut étre constitué de plusieurs étapes : récaitement, analyse, diffusion,
mémorisation.

» |l permet un travail d’analyse sur le fonctionnemne¥el (normal ou incidentel)
dans la mesure ou on travaille sur des événemastesp.

= Un de ses objets privilégié semble étre un dysfomeement ou un écart, mais
il ne s’y réduit pas forcément. Dans ce cadre, efnpet de détecter toute
insuffisance ou imperfection ayant conduit a cein@ment et participe a mettre

en place les solutions efficaces pour y remédier.

c. Le Rex couvre des pratiques hétérogenes

Analyse d’accident, analyse de situations, étadaient de bases de données,
étude de l'influence d’'un changement, autant deés d’études et de pratiques qui ont
pris, dans certaines entreprises, le nom de refexpérience. Le retour d’expérience
doit permettre de couvrir un ensemble de pratigeesentielles au maintien et a
I'amélioration de la sécurité. Au sein d’'une mémduistrie, Gaillard (2005) explique
que «a diversité actuelle est le fruit de I'espace dwi que permet le dispositif, tant
en interne, qu’en externe de I'entreprise ou I'angame qui S’y engage »onnons des

détails sur cet espace de choix.
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Le déroulement d’'un Rex differe selon I'objet duxRdex : anomalie, écart,
événement) et la cible du Rex (ex : destinataire a®naissances construites) et est
caractérisé par des modalités de recueil de dondédgritement des informations (ex :
recherche de causes et d’enchainements), de maétmmriset de diffusion de

connaissances.

En plus clair, en termes de pratiques de Rex,\let usuel de différencier, pour des

raisons de clarté, mais en aucun cas d’exhaustidiééx axes et quatre dimensions.

Deux axes selon lesquels distinguer les différeptasques de REX :
= L'objet: Amalberti et Barriquault (1999) différeiecles Rex sur incidents et
accidents graves ainsi que les Rex sur dysfonctimemts mineurs. Mortureux
(2001) évoque les Rex sur les incidents, les antsdet les crises. Par ailleurs,
on parle de plus en plus de Rex « positif » erre@fge a un partage de « bonnes
pratiques » ou encore de Rex sur le fonctionnememhal. Ce terme « positif »
vient en opposition au Rex sur les dysfonctionndméle dysfonctionnement
étant connoté négativement). Selon Mortureux (200h) parle de «etour
d’expérience positif pour des pratiques profondémelifférentes, mais
complémentaires. D’'une part, on parle de retourxgérience concernant le
partage de bonnes pratiques. D’autre part, on eadle retour d’expérience
positif pour évoquer :
0 La recherche de connaissances des éléments, desresiesdes
mécanismes qui expliquent la réussite du systénpe [...
0 La recherche de l'existence et du fonctionnemerg Heucles de
rattrapages, de la défense en profondeur.

» L’objectif: comme Mortureux (2001) Il'explique «<e en quoi consiste
I'exploitation des données du Rex n’'est pas coméaad la démarche de Rex
mais par les besoins de management des risqueke@gael le Rex a été mis en

place» ;

Quatre dimensions concernant leur modalité desatabin :
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= |Le mode de recueil des données du Rex et ses sadssebases de données, les

interviews...

» Les méthodes d’analyse des données recueilliedloRex : les Rex peuvent
étre différenciés selon la nature de l'analyse ragmélon les éléments de la
dynamique accidentelle sur laquelle 'analyste sitehinsister) :

0 ainsi, certains Rex s'intéressent a la composaufenique de I'objet étudié
tandis que d’autres, dit Rex Facteurs Humains yptutdt d’intéresser a la
dimension humaine ;

0 certains Rex vont utiliser abondamment les méthstisstiques tandis que

d’autres vont approfondir I'analyse de I'activité.

» La mémorisation des données ou connaissances inframatique, ou des
rapports papier ou la mémoire humaine. Il est adjbui rare de parler Rex
sans évoquer des bases de données. Amalberti rajuzardt (1999) expliquent
que «’outil informatique devient a la fois I'objet dueR, par sa complexité
propre et devient aussi sa limite réelle (par leutsode filtrage et de modele
explicite ou implicite qu’il impose a la transfortian de la représentation de
I'incident ». Elles ont permis d’automatiser le recueil efaigliter le partage de

connaissances entre des sites géographiques paldigeés.

» Les modes/ formes de retour et de diffusion dema&igsances construites : Des
actions de sensibilisation, des mesures correctiveauthey (2005) présente le
Rex comme «n processus alimentant les organisations en ensaignts tirés,
du bas de l'organisation vers le haut, du haut Verdas, voire dans certains
cas, transversalement dans l'entrepriseAinsi, le partage de linformation
n'est aucunement unidirectionnel et la notion deteur du Rex » demande a
étre explicitée au cas par cas. Il semblerait eranghe, que souvent, la
« remontée » d’'information soit considérée comntemaide I'opérationnel vers

les managers contrairement a la « descente » desgerd aux opérationnels.
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Finalement, comme l'illustre le Tableau 1 a titee sinthese, ce qu’on appelle

Rex couvre une grande diversité de pratiques.

h

L'objectif du | Le mode d | Les méthode | Les modes ¢ | Les modes/ ¢
L'objet  du | REX (eom | mevel et d'analyse de | mémorisation | partages  de
REX dépend | | données ¢

traitement) REX données connaissance

recueillies lor construites
du REX

REX sur tout | REX pour Données Données de Support Retour par la
événement déterminer des | recueillies REX informatique | formation
ayant une mesures dans une exploitées
incidence sur | correctives base de statistiques Support papier| Retour par
la sécurité données I'écriture de
(REX REX pour Analyse fiches REX
systématique)| déterminer des | Données sociologique

mesures recueillies Retour par la
REX sur un | préventives par Analyse mise en place
événement interview ergonomique d’'une mesure
sécurité REX pour corrective
donné vérifier le bon Données | .....
(approfondi) | fonctionnement | obtenues pa

lecture de

REX sur un REX pour rapport
exercice de | identifier des
simulation points de

faiblesses
REX sur le
suivi d’'une
modification
REX sur un
systéme
ferroviaire

Tableau 1 : les différentes formes de Rex

Entre différentes industries, les actes du séngnaiganisé par le GIS réveélent

qgue des pratiques assez différentes prennent aceffet, comme I'explique Gauthey

(2005) : ©éconnecter le retour d’expérience du contexte @rapchaque entreprise,

de leurs risques propres, de leurs propres enjeensékurité, et des moyens mis en

hY

ceuvre propres a chaque entreprise, rend difficlecbmpréhension des différentes

formes de retour d’expérience et de ces effetslaumaniere dont chacune des

entreprises gere la sécurité industrielle dans ggérations. Ce constat se fait I'écho

de la mise en garde de Bourdeaux et Gilbert (199@ur parler de Rex, il faut faire

attention que, devant I'ampleur de I'objet, on idéntifié desanglesa travers lequel
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I'observer. Selon eux les clés qui jouent les rdles principaux varientfenction : du

domaine d’activité, de la nature des techniquedigupes, de la taille du systeme, de la
durée de vie des composants, de la complexité starmsg, du réle des hommes dans le
systéme, de la nature des risques concernés, gestitbde la gestion des risques, du

nombre et de la variabilité des responsables irggge au retour d’expérience, etc.

Ainsi, nous voyons que le Rex couvre de multiplestiques contextuelles et
situées. Cela participe a rendre difficile le dépglement d’'une wision transversale du
Rex», c'est-a-dire une vision partageable entre rdiffies industries pour échanger sur

leurs pratiques, comme I'explique Gilbert (1999).

d. Pistes d’évolutions et de progrés du Rex

Il est de I'ordre des recherches académiques deipar a la construction de
cette vision transversale, afin d’aider les indaldra avoir des cadres leur permettant
d’échanger sur leurs pratiques. Il n’en demeurempaisis, qu’'en dépit de I'absence de
cette vision transversale, un travail d’amélionatpeut étre opéré. Et, dans ce cadre Ia,
de véritables débats sur le fond, le contenu efdhsation des Rex ont été ouverts dans

la littérature.

En 1999, Bourdeaux et Gilbert (1999) identifiaightaxes selon lesquels
réfléchir pour construire une vision transversale Rex : les objectifs du Rex, les
différentes facteurs pris en compte, les procéddeesollecte et de traitement des
informations, les modalités duretour du retour d’expérience, les niveaux de
réalisation du retour d’expérience et la gestion ldecontradiction entre retour
d’expérience et responsabilité. Ces pistes correpa plus ou moins a celles que la

recherche sur le sujet a suivies.

-27 -



PARTIE | : LE REX REVELATEUR DES FAIBLESSES DU SYSTEME INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

La recherche sur le Rex s’organise autour de comigrpar rapport au Rex avec

la vision qui est a disposition et en intégrant deports de différentes disciplines

comme le récapitule le Tab

leau 2.

Objet /question de recherc | Auteurs traitant de le | Cible et objectifs opérationne |s
guestion de recherche ?
Humbert (1999) Amalberti Enjeu: la capacité des Rex a |se

L'intégration des dimensionset Barriquault (1999; Wybo, fonder sur des analyses utilisant des

techniques, humaines piGodfrin et al. (2003; Rakotp démarches  d'ordre  systémique

organisationnelles des objets a(R004) ; Humbert (1999) (prenant en compte un maximum gde

sein des Rex. facteurs d'influence) (dimension
technique et humaine de |a
complexité)

La difféerence entre un RexAmalberti et Barriquauli Enjeu : quel est I'objet

« positif » et un Rex « négatif » | (1999) d’apprentissage ? comment
apprendre du passé dans |sa
généralité, les bonnes et les
mauvaises expériences, et pourquqi ?

Les limites de la mise en ceuvré&authey (2005) Nécessité de réaliser des études

du Rex : souvent structurée autqur contextuelles car elles dépendent |du

des probléemes communs tels que type de Rex observé.

le codt, la notion de contréle, |a

confusion base de données/Rex Enjeu : La mise en ceuvre réelle du
Rex

La place que tient I'accident dansGilbert (2000) Commission Enjeu : qu’est ce qui confere le sgns

le modeéle de sécurité

Monnet (1989)

aux données ?

Tableau 2: Orientation des recherches sur le REX

Quant aux entrepr

ises,

dans le cadre de recheagpiiquée, elles se

questionnent sur la capacité des recherches aieroelifaméliorer leurs pratiques. Dans

le cadre d’un bilan sur les pratiques industrietlefRex, Gauthey (2005) explique que :

«Si chague entreprise n'a pas nécessairement faituév ses pratiques de retour

d’expérience en suivant le méme calendrier, il apfiadoutefois que des évolutions ont

éte portées, essentiellement sur :

Les méthodes d’analyse des causes

Le systématisme apporté par la démarche
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Le modele classique du Rex présenté par Gilbe®jl%end a évoluer par
l'intégration des politiques Facteurs Organisatedanet Humains (FOH), par des
réflexions transversales quant a l'intégration desssystemes de management de la
sécurité des pratiques de Rex et sur la capacéeéliorer les retours effectifs, en
particulier vers les opérationnels. Ainsi, nous\yams constater que les entreprises sont
bien dans une perspective d'intégration de leur Rexd’extension des domaines
couverts. L'observation du Rex a la SNCF va nousmpdre de confirmer ces

impressions.
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1.2 LE REXA LA SNCF : EVOLUTION ET BILAN DE 20 ANS D’'EXISTENCE

Apprendre de sa propre expérience et de celle ukessapour s’améliorer est
inscrit dans la culture des cheminots depuis Itexise du chemin de fer. Le concept de
retour d’expérience a permis de formaliser cettgac#é, de la reconnaitre comme
essentielle a la gestion de la sécurité et de ittrewaour 'améliorer. Au sein de la
SNCF, la traduction de ce concept en principegiét dans sa politique de sécurité
(bouclage des actions, analyse d'accidents, apprergkes erreurs...), et la
systématisation de la mise en ceuvre d’actions ldacedre du systeme de management
de la sécurité font naitre des démarches de Rex ldarannées 1990. Nous retracons

son histoire.

a. Retour sur son histoire : L'évolution du Rex ada SNCF

La construction du Rex a la SNCF a été échelonnéeuse période d’'une
dizaine d’années. L'entreprise s’est dotée de m®yrmains et techniques utiles pour
accomplir cette mission: des acteurs du Rex soésepts a tous les niveaux de
I'entreprise et des outils sont mis a leur disposit Suite aux grands accidents des
années 1980 (Saint Pierre du Vauvray (1985), Ra((#85), Argenton sur Creuse
(1985), Issy les Moulineaux (1987), Gare de Lyd®8@), Gare de I'Est (1988), Voiron
(1988)), la SNCF s’interroge sur son mode de managéde la sécurité et fait appel a
une commission d’experts pour réaliser un auditsggrsystémes de sécurité. En avril
1989, le rapport de la Commission Monnet (1988 peblié. Il pointe 3 faiblesses : 1)

le manque de « prise en compte du facteur humdans le mode de management ; 2)

3 A la SNCF, on distingue deux types de sécurigésgturité du personnett lasécurité des circulationsqui font chacune l'objet
de reglements particuliers. Nous définirons cesxdgpes de sécurité en adaptant les définitionsnfes par De la Garza, C.
(1995). Gestions individuelles et collectives dungler et du risque dans la maintenance d'infrastrestferroviaires, Ecole des
Hautes Etudes en Sciences Sociales. :

- La sécurité des circulationsignifie I'absence d'accident et d'incident, paes trains (en bon état) roulant sur les voiegésr(en
bon état), selon une signalisation électrique etami&ue dont le fonctionnement est bon.

- La sécurité du personnetoncerne les agents évoluant (ou travaillant) @loords des voies, dans les ateliers ou les trains e
notamment I'évitement des "heurts par circulatiomsgues d'électrocution”.
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'absence d'une démarche Rex présentée comme usgstématisation de
I'enregistrement des informations relatives auxideats» afin de «détecter des
événements précursewren «analysant les événements dans leurs deux compesante
techniques et humaineset en tirant des enseignements qui doivent étre portés a la
connaissance des exploitants, des formateurs etalesepteurs ; 3) I'absence d’'une
structure chargée dedetecter et analyser les incidentsriches d’enseignements, avec
une vision transversale. Ce rapport marque selombddunt (1999), Hadj Mabrouk
(2004) et pour de nombreux cheminots l'appariticand dynamique autour de la
construction du Rex de la SNCF, suivant trois psr8pes : on crée un Rex Métier
formalisé, on rebaptise Rex des pratiques infomselle partage de connaissances et on
rebaptise Rex Technique les bases de donnéeshdédiaur le matériel roulant et de
voies. Nous allons nous attacher, maintenantracet des points clefs de I'évolution

du Rex Métier.

Extension des domaines couverts par le Rex

En réponse aux recommandations du rapport préené1990, unCentre
d’Etude sur la Sécurit§CES) est créé. Ce centre introduit a la SNCF déon
«d’événements critiques(Est événement critique tougwénement contraire a la
sécurité (accidents ou quasi-accidents) survenuvsigs principales ou engageant le
gabarit de celles-ci, qui ont atteint ou comproiaisécurité des personnes se trouvant
dans le traim) sur lesquels ils recueillent des données. Apkapion du décret 2000-
286 du 30 mars 2000, l'art 22 impose que le systéanmviaire dispose d'un
dispositif de surveillance et d’évaluation du nivede sécurité (mis en place par
I'exploitation) qui comprend notamment la constdatet la mise & jour des principaux

événements liés a la sécurité

Cette responsabilité est donnée au CES qui mesunivéau de sécurité par
comptage des événements critiques introduisant natien de représentativité des
données et complémentant son utilisation d’origere.paralléle du développement de

ce centre d’étude, les différents métiers de la BENTansport Traction Matériel,
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Equipementformalisent leurs Rex Métier aux niveaux desstrié@chelons de la SNCF

(établissementégion national).

Humbert (1999) explique que cet engagement gadtiit par un centrage sur le
métier des opérateurs situés en premiere lignéwdasements impactant la sécurité, par
opposition aux bases de fiabilité sur les élémetbniques (par ailleurs elles mémes
renommées Rex). La mise en place de ces démarethRexdMétier et la modernisation
des bases de fiabilité technique se sont faited'ydrsation de I'informatique. Cette
derniere a deux propriétés : d’'une part, elle rphis pratiques certaines procédures
auparavant réalisées sur papier, d’autre partfatiéite la mémorisation et I'acces aux

informations enregistrées dans de grandes bastentées informatiques partagées.

A la fin des années 1990, la politique de sécusdtdjmage de la politique
générale, est décentralisée car la SNCF se résmgyguur proposer une offre qui
coincide mieux a la demande de ses clients (RésSeaé de France (RFF), Fret et
voyageurs). Cela entraine la mise en place d'untgmke dit paActivités et Domaines.
Sontdes activitéd'Infrastructure, Voyage France Europe, le TEReFet sont des
domaines leMatériel et la Traction C’est dans ce contexte de réorganisation que la
SNCF met en place une démarche de « REX Systepieot,de la Politique de sécurité
de I'entreprise pour mieux gérer les nouvellesrfatees- qui s’avereront difficiles a
déterminer, nous le verrons ultérieuremer@@ette démarche « Rex Risque ferroviaire »
est définie comme la «fédération » des démarcleefRRek de chaquactivités et
domainesayant trait a la sécurité couplée a une « anays&me » réalisée par une
entité en charge d’intégration. Pour chaquévités et domainese périmetre d’action
est délimité par sa responsabilité vis-a-vis deeleurité du systéme dans le cadre de son
activité. Les activitég-ret et Voyageursont alors a construire complétement leur
démarche de REX en 2003 tandis duaction Matériel et Infrastructureadaptent les

Rex métiers existants.
Aujourd’hui, en plus de ce découpageastivité et domaineon voit apparaitre

les notionsd’Entreprise Ferroviaireet deGestionnaire d’infrastructure deléguée (GID)

qui demandent a I'Etablissement Public de Sécet#oviaire (EPSF), la premiére, un

-32 -



PARTIE | : LE REX REVELATEUR DES FAIBLESSES DU SYSTEME INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

certificat de sécurité, I'autre, un agrément deuséx; chacune présentant dans deux
dossier de sécurité distincts leur systeme de agesle la sécurité. De nouvelles

frontieres en perspectives...

Extension des objets de Rex

S’agissant de sécurité, I'accident constitue uretobaturel de Rex car il pointe
le résultat d'une fragilité d'un systeme de sééuriju’on souhaiterait infaillible.
Cependant, les accidents sont heureusement rareseffBt, les cinq «risques »
ferroviaires reconnus, le nez-a-nez, le rattrapkgprise en écharpe, le déraillement et
la collision avec un obstacle (autre qu’un traie)peuvent survenir que dans la mesure
ou plusieurs éléments du systeme défaillent siméiteent ou en cascade. C’est pour
cela que tous les événements ferroviaires avénésogaourent a la survenue d’'un de
ces accidents sont observés et analysés, qu’iltydes conséquences ou non,
respectivement au titrde précurseur, d’erreur, d’inciderdu dequastincident. C'est
dans cette logique gu’a été dressée, pour chagtier (puis activités et domainesiine
liste d’événements ferroviaires a suivre et suguets réaliser un recueil systématique

d’informations.

Deux points de compléments peuvent étre signalésneDpart, les listes
évoluent et s’adaptent. Le probleme des voyageurgefture des portes, accidents de
personne...) ne faisait pas initialement partie degues ferroviaires sur lesquels se
centrer ; devant le changement des mentalités edcladescence des phénomenes, le
Rex les traite dorénavant de maniere plus pousdéetre part, travailler sur ce qui
reléve des précurseurs ou des erreurs est plusidifi exploiter. Les informations sont
de types « déclaratives », donc difficiles a ekptoen termes d'ampleur et de
variations, contrairement aux incidents ou accislemtérés. Peu a peu, on voit se
dessiner en termes d’objet de Rex deux typologies nature ferroviaire (déraillement,
collision, etc.) et par nature sécuritaire (préeursincident, etc.). Elles vont participer &
le complexifier. De plus, I'enrichissement de Igsstt les modifications de typologies de
chaque Rex se sont faits en parallele, rendantatiaplus difficile la possibilité d’étre

transversal pour I'étude d’'un événement particuli@est entre autre de ce constat de
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difficulté a instaurer de la transversalité, dé@ntionné dans le rapport Monnet, que la

politique Facteurs Organisationnels et Humaingrese en place.

L’intégration des Facteurs Organisationnels et Humans dans le Rex

C'est en partie le lancement de la Politique FasteQrganisationnels et
Humains (FOH), dans un premier temps, qui a petanigrise de conscience que le
traitement des accidents passait par une meill@aenaissance du métier des
opérateurs. Ensuite, l'intégration des FOH dansREx a eu pour vocation la
réintroduction d’une vision plus transversale (emtétiers) des incidents :

» dans l'analyse terrain et dans I'exploitation désuttats. En effet, Humbert (1999)
et Hadj Mabrouk (2004) expliquaient que l'une dédfadltés pour les acteurs du
Rex a réaliser une analyse intégrée d’'un événedemneure, du fait que la structure
de la démarche qui repose sur plusieurs approcisssciEes des activités des
métiers;

= dans le traitement de I'objet de Rex notammenteens I'ensemble des phases de
fonctionnement du systeme.

Cette introduction s’est notamment fait par le $idun référentiel contenant une grille

d’analyse explicitant quelles questions se posar ptudier ’'homme, les procédures et

les installations.

b. Le retour d’expérience tel qu’il est défini regementairement a la SNCF

A la SNCF, il existe un document qui présente dindéla politique de
managemengénérale de la sécurit€e document est frequemment réactualisé. Il a un
certain nombre de documents fils pour préciserasest points. Le Rex est une
« composante » du systeme deégurité de la production au méme titre que: la
qualification des établissements, la conception développement —gestion des
évolutions, la gestion des contrats internes eeregs, la maitrise des processus
concernant la sécurité, la tracabilité des acteirdes décisions, les controles, les audits
de sécurité, la gestion des situations d'urgencsdnes conservatoires, les actions

d’améliorations, les actions de bouclages.
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Il y est défini en ces termes :
« Le retour d’expérience est congu et réalisé @oder a détecter les points de fragilité
affectant la sécurité du systeme ferroviaire existdl est réalisé pour toute activité
concernée par la sécurité, par les entités qui enla charge.
Il consiste :
- a recuelllir les informations sur les événemamdatifs aux différents composants
technique, humain et réglementaire) de ce systgmet &u des conséquences sur la
sécurité ainsi que les informations sur les évemesnerécurseurs (incidents et
guasi-incidents),
- ales analyser,
- et enfin a restituer, aux échelons intéressés rdésultats de ces analyses (retour
d'information).
La conduite d’'une activité concernée par la sééuritlepuis la définition jusqu'a
I'exploitation dont la maintenance) portant sur déements du systéme ferroviaire
implique la connaissance des conditions dans |ldkeuelle se déroule effectivement et
celle des résultats obtenus. Tous les parametremigues ou humains significatifs

doivent étre notés et conserveés. » [...]

« Le retour d’expérience repose sur trois niveaaxsygnthese : celui de I'établissement
(ou assimilé), le niveau régional et le niveau oaéil porté par les directions d'Activité,
les directions de Domaine et les autres directioasonales concernées.

Le retour d'expérience prend en compte les résulligis enquétes internes réalisées
notamment a l'occasion d'accidents ou d'incidentavegs. Ces enquétes visent a
déterminer les causes directes, a définir les peéeesi suites a donner par les entités
concernées de l'entreprise. Les éléments appromiéssont communiqués, le cas
échéant, aux autorités et organismes chargés depuébes administratives ou
judiciaires. La procédure RA 0292, Accidents etdants dispositif pour les enquétes
internes de la SNCF, établie par le directeur deSkcurité définit les conditions de

réalisation de ces enquétes internes. »

Extrait du RG0010 : Management général de la Séeuri
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La définition dans ce document du retour d’expérgeast a la fois celle :
= d’'un principe support du management de la sécurité
= d’'un cadre d’'application, qui tient compte notamtreila structure générale de
I'entreprise au moment de la rédaction a traved&fanition des opérations a mener

et les responsabilités des différents acteurs.

On développe dans les référentiels : un Rex vu ocerame unique démarche
dont on aimerait, sans préciser comment, qu'ellempde de construire des
informations qui satisferont tous les « échelonacemés ». Si rien ne s’oppose,
conceptuellement, au fait qu’'un Rex puisse avaisiglurs objectifs et plusieurs cibles,
encore faut-il que les modalités internes de rétédis de ce Rex et les connaissances
construites puisse le permettre, ce qui s’'avers glfficile. Cette démarche s’articule
autour d’'un processus hiérarchisé entre trois mivest constitué de plusieurs canaux
d’'informations et constitué d’au moins trois étapde recueil (le plus exhaustif

possible), le traitement et un retour (sans qoiil grécisé de quelle nature).

c. Les pratiques de Rex a la SNCF : description

Nous venons de donner des définitions formellegl@bales de ce qu’est ou
devrait étre le Rex au sein de la SNCF. Le condeptk Retour d’expérience » s’est
diffusé autour du « triptyque des trois Mieux »mieux connaitre, mieux comprendre,
mieux tirer profit« ; il participait a diffuser une image d’'un Refle) bénéfique et
déconnecté des logiques de contrdle. Il a fallmanice Rex, ce qui s’est traduit par la
mise en place de multiples pratiques que nous pi@se En termes de Rex touchant a
la sécurité, nous avons distingué quatre typesade: Rnalyse statistique des bases de
données, analyse d’incident interne ou externdysmale changementsa priori et a

posterior), fiches Rex.
Les bilans et les tableaux de bord sont des recsatistiques qui reprennent

sous forme de bilan chiffré des comptages par typégénements selon la nature

ferroviaire ou la nature sécuritaire, le nombreddssiers saisis a une période donnée,
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I'origine des remontées de l'information ou encta® types d’événements récurrents.
Ces documents fournissent des connaissances aqtigest pour travailler sur les

tendances d’évolution. Ces documents, réaliséd guatité nationalesont en général

distribués aux pilotes, aux Régions ou bien mid’guranet, donc consultables par tous
ceux qui y ont acces. Ces bases de données sdetuganatures : pour le métier et pour
la composante technique. Le chemin de fer en tatdctivité de transport est né, a
partir du jour ou, on a pu montrer que ce pou&ait un transport sdr, du moment en
contrélant la trajectoire du mobile sur les raitssa vitesse, en particulier grace au

freinage, en dépit d’un contact acier/acier.

En termes d’analyse d’accident (Rex événementisl)peuvent étre de deux

natures :

= Au niveau externe, le Bureau Enquéte Accident TparisTerrestres (BEA TT)
réalise une enquéte technique qui doit rester distincte de I'enquéte judiciaire.
Les objectifs (recherche de responsabilité, potte cgerniere) et les contraintes
(notamment de délai) ne sont pas les mémes. laitlawsur un accident précis et
émet les recommandations qui doivent permettre itdi€evia répétition de

'’événement.

= En interne, il existe également un processus migzaux de traitement des
accidents particuliers. Tout accident, incidenécpirseur fait I'objet d’un recueil de
données systématique et normalisé mais pas néegseat celui d’'une étude
poussée. Cependant, si un événement semble parécoént riche, il peut étre
analysé en profondeur par des commissions spédalsécurité. A cette occasion,
I'analyse permettra de reconstruire une visionéygjue de I'événement et utilisera
les outils classiques de I'analyse de risques,mmatant I'arbre des causes. Il est
cependant parfois difficile d’extraire des enseigeats du fait du fort poids

hiérarchique et de la peur du jugement.

En termes d’analyses sur les changements sigificain Rex peut étre

introduita priori eta posteriori:
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= A priori, des études plus ponctuelles peuvent traiter ddatee inquiétante du
systeme. Ainsi, a I'Exploitation, les « Nouvelles REX » est un document qui
traite d'un sujet au cceur des préoccupations ateaadivnational (ex: la

communication sur le terrain).

= A posteriorj un certain nombre d’études ponctuelles, localeshationales sont
menées en interne suite a des changements conteg{réglementaires ou
organisationnels). Une nouvelle réglementatiorard|EPSF/SNCF oblige a faire un
Rex un an aprés acceptation d'un dossier de séc@gs actions s’apparentent a des
analyses de risques qui ont vocation, outre derdéter le caractére Globalement
Au Moins Equivalent — présenté par Abramovici et ridoeux (2007) - des
changements, d'extraire des connaissances pourseiéaln apprentissage

opérationnel.

Enfin, de maniére ponctuelle peuvent étre étalléssfiches Rex a niveau local,
régional, nationalQuand un événement semble important, une ficheeRegréée. Elle
résume les résultats d’'une analyse d’un incidend’'on phénoméne qui se révele soit
répétitif, soit tres marquant par ses conséquergets.va permettre de faire le rappel de
certains éléments de la réglementation et/ou dsitsbser les acteurs du terrain sur
certains éléments importants concernant des événsmencrets. Ce document court et
simple est un support de management mis a la digpodes agents sur le terrain. Les
fiches Rex, en général, ne sont pas élaboréesg pardau national, mais plutét dans les
Etablissements. Néanmoins, des fiches venant d'tabliEsement peuvent étre
envoyeées aux entités nationales de pilotage qdidiepartager ensuite.

La mise en place des démarches et pratiques detdResigne d’une reelle
volonté de I'entreprise de traquer des signauxidaibGilbert (2000) explique que «
évoquer le Rex, sa nécessité, c’est en effet ingolient admettre que les organisations
en charge de ces activités sont vulnérables, eerqré les accidents, notamment
majeurs a travers lesquels se manifestent de fapattaculaire cette vulnérabilite,
elles ne cessent de connaitre des incidents, def®rdyionnements, des problemes,

etc.» A des évolutions en termes de forme du processugls domaines couverts ?
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quelle adaptation aux nouveaux modes de managémes¢ sont greffés des
problématiques de fonds et de sens - a quoi sest-ile Rex participe au management
de la sécurité. Au niveau conceptuel, on admet it savoir apprendre de ses erreurs
et plus largement du fonctionnement passé ; a nipeatique, il y a une organisation

qui permet de mettre en ceuvre cet apprentissagedere systématique.
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1.3 VERS UNE NOUVELLE VISION DU REX : DE LA NOTION DE DEMARCHE A CELLE DE

SYSTEME D’INFORMATION ?

De maniere commune, il est admis que le Rex sepiggomme une démarche.
Gaillard (2005) explique quele Rex est plus généralement décrit sous la foromeed
démarche passant par une succession d’'états gexérallecte, traitement ». Mais,
une telle description permet-elle réellement delrercompte de la réelle diversité des
formes de Rex ? L'unité du mot ne conditionne cdis réalités qu’il couvre. Nous
voulons pointer les difficultés vécues dans lardéiin de notre objet de recherche et la

position que nous adoptons suite a I'observatianpiatiques réelles

a. Les limites de la vision actuelle du Rex

Le Rex constitue un champ ou un objet de recheaohi@igu. En effet, une des
difficultés que nous avons rencontrée provient deenrapport au Rex : concept ou
pratiques ? D’un cote, certaines pratiques que agaRS rencontrées prenaient le nom
de Rex, sans que nous ne trouvions qu’elles eardtkiles n’intégraient pas certaines
dimensions d’'un Rex telles que définie dans |&rktture. Devant la difficulté a
s’accorder sur ce qu’est le Rex, Gaillard (2005gsde méme le constat que,
aujourd’hui, « & Rex peut étre mentionné dans un sens large edrdpomme toute
formalisation d’'un événement passé. Sous cet atglREX existe depuis la nuit des
temps, et toutes les démarches de constructiorbiades causes, de débriefing
D’'un autre coté, des pratiques, qui ne semblaiast gire appelées Rex auraient pu
I'étre (par exemple des réunions de débriefing eerdpérateurs). Finalement, un
chercheur « travaillant sur le Rex » doit fairealmoix quant a son périmetre d’étude :
soit il fait prédominer sa définition du Rex et epte que des pratiques qui ne porte pas
le nom de Rex font partie de son champ d’étudé,ilslinite son champ d’étude a ce

que les entreprises appellent Rex.
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Dans notre cas, nous avons choisi de considéestagvision de I'entreprise du

Rex devait prédominer sur la vision théorique qujmourrait lui donner. Et, par

comparaison de ce qu'on appelle retour d’expérietiaas la littérature, avec les

pratiques réelles dites de retour d’expérience GN&F, il nous semble que la vision

dominante actuelle du Rex comme une « démarché&eses, voire limite la réflexion a

mener dessus :

Une analyse d’accident, singuliére est une démaiobdrex d'une entreprise est
constitué d’'une multitude d’analyses d’accidentsd@icidents en paralléle qui
peuvent se nourrir les unes et les autres. La mateodémarche ne simplifie-t-elle
pas a I'exces le Rex alors méme que sa riches&exduepose sur sa complexité ?
Le Rex couvre un ensemble de pratiques, voire ugershle de canaux
d’'informations, un ensemble d’outils, un ensemtdeddmarches entreprises par des

acteurs différents.

L’illusion d’autonomie : Le Rex semble pouvoir éaatonome, s’auto-suffire alors
que les enjeux de la réalisation du Rex vont aa-digl la seule production de
connaissances. Amalberti et Barriquault (1999)ligypient que «<e n’est pas
I'outil lui-méme qui est en cause, mais la claation de son usage qui est a faire
Cet usage dépend de ce que les entreprises edeaatteh ne suffit pas de « faire un
Rex », encore faut il faire un Rex utile et pouvaasi le Rex est utile, voir

comment il est utilisé.

La difficile prise en compte de la polyvalence dexR I'absence d’'une définition
satisfaisante et compléte limite la portée des atavacadémiques vers les
entreprises. Certaines formes de Rex sont incabigsat Comment mettre d’accord
une personne qui réduit le Rex aux bases de domaes chercheur qui préne un
Rex sur le fonctionnement normal des systemes?ylla pas de sens a vouloir
contenir dans une base de données l'ensemble deverts qui font le

fonctionnement du systeme.
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Finalement, nous avons vu que la vision du Rex cerane démarche se révele
insatisfaisante pour son étude approfondie. Ingiistet chercheurs arrivent a un seuil
de ce qu’une telle vision leur apporte. La richedgseRex repose sur un ensemble de
pratiques, d’outils, d’'objets et de cibles. Il sed@mmage de I'enfermer dans un moule

qui ne permet pas d’énoncer des pistes d’amélmrsaitbpeérationnelles.

b. Vers une nouvelle vision du Rex ?

Nous venons de dresser le constat que le Rex senpeécomme une démarche
organisée de remontée et d’exploitation d’informasi sur le fonctionnement passé et
réel d'un systeme de production. Il couvre desiguat hétérogenes au sein d’'une
méme entreprise, et entre les différentes indgsaian’a pas été défimi priori comme
étant 'ensemble des pratiques qui le constituajauad’hui au sein des entreprises. Il a
été construit par intégrations successives degrdiffes pratiques qui pouvaient

« ressembler a du Rex » ou « prendre le nom duwRex

Il s’agit aujourd’hui d’offrir une vision du Rex cmme constituée de ces
pratiques qui prennent en compte leur diversitdfé@nts éléments nous semblent

centraux dans la vision du Rex a construire :

» Le Rex industriel se positionne comme une « sédiatienm » et une somme de
multiples pratiques. Ainsi, dans l'industrie aérienle Rex se présente en fait
commeun systeme de canaux multipkedon De Courville (1999). Il est la somme
et le produit d’'une multitude de démarches de foanstions de données. Ces
démarches suivent le processus de Rex composéusieyk étapes : recueil des

informations, mémorisation et exploitation.

» Le Rex contient une dimension collective et en estaun ensemble de pratiques de
nature organisationnelle : I'apprentissage indielduiavait pas besoin du terme de
Rex pour exister. Le Rex s’inscrit dans une démaamélioration continue par

une meilleure connaissance du fonctionnement eebygstémes de production.
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» Le Rex ne vit quau regard du systeme de managementrisques et on doit
pouvoir expliciter ses apports. Ainsi dans l'indiestucléaire il se présente comme
un processus structuré, a plusieurs niveaux etanidiséd’'aprés Fourrest (1999)

pour coller au mieux a la structure du systéme deagement de la sdreté.

» Le Rex est polymorphe car il se veut polyvalenpatde de soutenir a la fois les
managers et les opérateurs dans la réalisationatijattif commun, qgue manager la

sécurité peut constituer.
Pour satisfaire ces requis, il nous semble que leoRex comme un systeme

d’'information constitue une solution. C’est ce qumus allons faire dans le chapitre

suivant.

-43 -



PARTIE | : LE REX REVELATEUR DES FAIBLESSES DU SYSTEME INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

Dans ce chapitre, nous venons de voir que la amigin du «retour
d’expérience » s’opére actuellement par une bouoolgtinue d’échanges entre des
chercheurs de différentes disciplines (sciences pmgénieur, gestion, psychologie,

sociologie) et des praticiens.

Dans une vision simplifiée de cet échange, on ¢ que, c'est par
'observation des pratiques de Rex au sein desemmdges que les chercheurs
construisent leur vision du Rex. Elle leur permet abnstruire de la connaissance

utilisée ensuite par les praticiens pour enriakgrpgratiques.

En parallele de la vie du Rex en entreprise, ostsi@éressé dans le monde
académique au Retour d’Expérience plus en tantlajwenceptualisation de l'action
d'apprendre a partir d'une expérience et on entanttavers ce concept couvrir
'ensemble des formes et processus existants odstéat pas dans les entreprises et

proposer des améliorations

Faisons maintenant du Rex un objet d’étude. Ne kemib pas aujourd’hui

nécessaire de radicalement changer la vision dieRla maniére de le traiter ?
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CHAPITRE 2 : LE RETOUR D EXPERIENCE QUEL
SYSTEME D INFORMATION POUR LA GESTION DES

RISQUES?

Dans le chapitre précédent, nous avons montré nugstriels et chercheurs
arrivaient a un seuil de ce gu’une vision du Remme® une démarche apporte. C'est
pourquoi nous pensons qu’il peut étre opportun @erposer une autre vision : ne
serait il pas un systéeme d’information ? A partime étude de cas : le Rex sécurité a la
SNCF, nous allons caractériser le Rex comme tel.

Dans un premier temps (2.1), nous décrirons le Bemme un systéme
d’'information pour la gestion des risques, prédisamsi le cadre utilisé pour I'observer.
Dans un deuxieme temps (2.2), nous étudierons amaef particuliere de Rex en
observant comment il constitue une aide au pilo@ge risques. Dans un troisiéme
temps (2.3), nous synthétiserons la caractérisalan Rex comme un systéme

d’information en nous centrant sur les apports €'’tetle vision.
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2.1 LE REX, UN SYSTEME D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

Nous présentons tout d’abord les fondements conekptd’'un systeme
d’'information pour la gestion des risques. Puisseestituons nos observations des
pratigues de Rex de la SNQ& partir de la méthodologie et du matériau empeiq

décrits en annexe 1).

a. Fondements théoriques du systéme d’informationqur la gestion des risques

Revenons aux fondamentaux du systeme d'informasieec, tout d’'abord,

quelques définitions (Tableau 3).

«systeme d’'informations : la fonction d'un systémi@farmations est de
Définition de type produire et d’enregistrer (mémoriser) les infornmais - représentations de
fonctionnelle l'activité du systéme d’opérations, puis de lestraed la disposition e
général, de facon aussi interactive que possibleydtéme de décision

Le Moigne (1999)

«un systeme d’'information est un ensemble orgarés@&sksources : matérie,
logiciel, personnel, données, procédures permetigatquérir, de traiter, de
stocker, communiquer des informations (sous forraeddnnées, textes
images, sons, etc.) dans des organisatioReix (2004)

Définition de type
organique

—

Définition fonctionnelle | « Un systéme d’information est un ensemble d’acteocsaux qui mémoriser]
et organique et transforment des représentations via des tedgmed de I'information e
des modes opératoireReix (2004)

Tableau 3 : Quelques définitions du systéme d’'infenation

Comme l'écrit Meinadier (2002), teut systeme d’information est le réseau
informationnel d’'un sur-systeme Il reprend en fait la notion de systéme d’infatian
vue par Le Moigne (1999) dans le cadre de sesurasar la modélisation des systemes
complexes. Selon lui, tout systéme, toute orgaoisapeut se concevoir comme
composeé de trois sous-systemes:
= un systéme de décision/pilotage dont la fonctiandesconcevoir l'utilisation des

moyens amenant la production et qui organise ladboation des actions ;
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= un systeme d’information, constitué par I'ensembtinformations, de
connaissances permettant de (re)concevoir I'atibs des moyens et d’assurer leur
bonne utilisation pour produire ;

* un systeme opérant dont la fonction est d’utild&s moyens permettant d’assurer la

production.

Ce «sur-systéeme du systéme d’information pour la gestion dequés nous
semble a deux niveaux : I'entreprise industrielle-méme dont la finalité est de
produire et son systeme de management des risgoas.tenir compte de la dualité,
nous voulons étudier le systeme de management d&darité sans oublier qu'il

s’inscrit dans une organisation particuliere (qulesysteme de production).

La mise en place d’'un Systeme de Management dédari® (SMS) regroupe
I'élaboration d'une organisation spécifiquementéeaux préoccupations de sécurite.
Les fonctions qu’il remplit sont les suivantes :ficié des politiques de sécurité,
mesurer les performances en matiére de sécuritéufmedu niveau de sécurité),
identifier les points faibles ou les dérives dutéyse et mettre en place des plans
d'action afin de les corriger. Sont des composiawispensables de ce SMS : I'analyse
de risques, la formation, la définition des roledes responsabilités, la maintenance, la
gestion des modifications, la maitrise opératioendh gestion des sous traitants, le
Rex, l'audit, appliqués a toutes les phases duecyd vie d’'une installation: en

conception, en construction, en exploitation, emiesaance.

Hale (1997) décompose le systeme de manageméatséeurité et le processus
de gestion en trois niveaux a intégrer et en Aghés a réaliser. (Cf Figure 2).

» Les trois niveaux de décomposition proposés sbekxécution, la planification et
les procédures, la structure et la politigigedcution level, Plan &procedures level,
Structure & Policy levgl L’enjeu sécurité est percu différemment sel@nizeaux.
Amalberti (2001) explique que llI'y a au moins trois objectifs de sécurité dans un
systéme socio technique : I'un est I'objectif gloha niveau de I'entreprise, ou du
top management. A ce niveau, la sécurité touchsufgie économique dans des

conditions défavorables ; un second objectif eshéagement de la production et
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donne la priorité a la qualité. Le produit est leipt focal. Le dernier objectif est de
protéger les individus contre des agressions mesatall physiques. Chaque niveau
utilise les autres pour atteindre ses propres diffecChaque niveau résiste a des
pressions qui viennent des autres niveaux, dabstlel’optimiser et de garder sous
contrdle sa propre logique de sécurité. Le macrst@aye résultat est I'émergence
de ces interactions 3. met en évidence la possibilité de différentegrésentations

au regard des objectifs individuels.

» Les huit sous taches pour lesquelles chaque nigagticipe sont les criteres, les
objectifs, les états désireés, la définition etdidification des problemes, I'analyse
des probléemes, la génération de solutions, le cHeixolution mise en place, le

contréle (monitoring), I'évaluation, I'état réel.

POLICY, ORGANISATION AND STRUCTURE

—

FEEDBACK &
LEARNING LOOP

(management review)

RISK CONTROL & MONITORING SYSTEM (RCMS)

1« o

DESIGN /MODIFICATION

M INSPECTION/TEST, incl
maintenance concept

MAINTENANCE
3

OPERATIONS incl.

emergency management

1

FTT T

8 Delivery Systems per primary business function

DESIGN & - FEE ?BAC :( &
MODIFICATIONS LEI:-gié\;I%\G
INSPECTION/TEST |
MAINTENANCE 5
OPERATIONS &
EMERGENCY 2 >

ACTIVITIES & TASKS Coatrol of Techuical System

Figure 2 : Exemple de S.M.S (vu par Hale (1997))

La force de sa modélisation tient moins dans l®dgage que dans la capacité a mettre
en relation les actions des différents niveauxydiésne de management dans l'atteinte
d’un objectif commun. Il pointe alors les interfacdélicates du management. Il entend
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ainsi couvrir 'ensemble des actions menées agl di&r management et surtout, montrer
comment elles sont théoriquement reliées dansdeeadu systéme de management de

la sécurité formel. lllustrons le maintenant sucds du SMS et du Rex de la SNCF.

b. Le Rex Sécurité SNCF comme un systeme dinforman du systeme de

management de la sécurité

A la SNCF, on entend produire en sécurit®. Le systeme de sécurité est
intégré au systeme de production comme lillusar€igure 3 L’'organisation du SMS
s’appuie et s’'integre a celle du management deddygtion (et du management général
de I'entreprise). Les hommes sont la liaison «spiye » entre ces deux systemes. lls

remplissent plusieurs missions de production etéeirité.

= - Organtsation polveentrique
r wn - Les pilotes sont responsables
! de la sécurité de leur production
o i R
b ‘ e
&
J - - §
e l | i
c Yoo 1 o ;
r oy 3 Dissociation des résultats
. Svstenie de R v a sécurité et régularité
Pprescription E
f Y t Les régles de sécurité sont
& ST Resultats ¥ des régles de production.
Ohjectifs
'y
4 y
g i
- | | e Systeme de
Y. % production =
Production
‘“r el r
. i - en Sécurité
La production est assurée
notanmient par le respect
des régles de sécurité

Figure 3 : un systeme du management de la sécurititégré

Au niveau de la mise en ceuvre, par le systeme wopélay a une intégration
« naturelle » des deux systemes (sécurité et ptiod) : les regles de sécurité étant en
partie des régles de production ferroviaire, erréspectant, on permet a la production
et a la sécurité d’étre assurées.

Au niveau de la définition de la stratégie commume,référentiel édicte les

grands principes du management de la sécurité. éxplique que, d’'une part, la
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coordinatioff des hommes et intégration des différentes dimessie la performance
seront a réaliser pour faire fonctionner l'orgati@a; d’autre part, les pilotes sont
responsables de la sécurité de leur productionsiAichacun est affecté d'un
« périmétre de responsabilité » lié & son « aétivit Une liste des différentes taches et

affectation des responsabilités est dressée.

Entre mise en ceuvre et définition de la stratége trouve le systeme
d’'information dont font partie les différentes paales de Rex présentées dans le
chapitre 1. Nous réutilisons nos observations p@wéler, a travers les modalités
pratigues de la réalisation des Rex (recueil denées, analyse des données,
mémorisation, partage) et au regard de I'utilisaties connaissances, les composantes
organisationnelle, technologique (outil informatgou non) et informationnelle du Rex
(Cf. Figure 49). On trouvera en annexe 1 le détaila méthodologie et du matériau

empirique recueilli.

Utilisation
/

REX = S

Organisationnelle Informationnelle

Modalités de réalisation :
Recueil,
analyse,

mémorisation
et diffusion?

Technologique
\4

Figure 4 : observation des pratiques de Rex a la SN

4 Pour réaliser la coordination des entités de quijes 39 : « Un inventaire des activités concernéeslapasécurité précise leur
répartition et les interfaces entre les directiamstionales de I'entreprise chargées d’'une Activitéd'un Domaine. Tout écart
observé ou toute évolution envisagée sont a sigadke Direction de la Sécurité »

® « Les dirigeants d’entités ayant des activités eonées par la sécurité s'assurent que les agenpelép a les exercer ou a les
encadrer ont, quel que soit leur niveau hiérarcleigles compétences requises, notamment cellesriggespar les textes et
reglements qui leurs sont applicables. lls s’asstiggalement que les opérateurs disposent bienetwironnement de travail leur
permettant de mettre en ceuvre efficacement cemétences.

RG0010 p 34
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L’observation des pratiques de Rex révele en prehae plusieurs utilisations
possibles du ReXAu sein des pratiques de Rex, deux logiques onhétgduites des la
promotion du triptyque #Mieux Connaitre, Mieux Comprendre et Mieux Tireoffir».
Nous identifions :
= d’une part une perspective descriptive, on vehtieux connaitre» le systeme par

son observation et ainsiMieux comprendre,
= d'autre part une perspective prescriptive dansNéewx Tirer profit», on cherche

de l'information afin d’améliorer le fonctionnemendel du systéme.

Alors que les Rex «analyses statistiques » sosengigllement utilisées par les
managers, les «fiches Rex » sont destinées ausatepés. Les pratigues de Rex
peuvent s’inscrire, selon leurs destinataires, sdmisforme de deux boucles
d’'information guidées par deux logiques distinctes’lune part la logique
d’apprentissage opérationngbur aider a la transmission des savoirs, d’aum

logique décisionnelle pour définir des mesuresemives ou préventives.

L'observation des pratiques révelent en deuxiémeu lila nature
organisationnelle du Reka structure du Rex SNCF reproduit celle du managerde
la sécurité : une hiérarchie et superposition daussystemes de Rex », elle-méme
miroir de celle du management général de I'entsepriLe Rex SNCF se présente alors
comme la superposition de sous-systemes de Rexaliées sous-systemes de
management de la sécurité : on distingue six nweauRex carla SNCF présente une
structure multi-divisionnalisée (découpage géogmph et découpage par type de
produits), fonctionnelle et sur trois niveaux. Vu dational, les Rex régionaux et
d’établissements sont une partie intégrante deReon Il doit alors en avoir le contréle
dans la mesure ou il considére que «le nationalnsi@ux car il a une vision plus

globale ».

Par ailleurs, les fonctionnements hiérarchiquedesquels se fonde le management de
la sécurité se répercutent sur le Rex en dépiadelbnté de déconnecter ce dernier de
toute démarche disciplinaire. Or, son absence est condition au partage de

I'information. Au ce sujet, chaqguctivité ou domain@ossede un intranet et un circuit
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d’'informations qui assure la communication entre héveaux. Mais, inteactivités et
domaines,cela est plus difficile. Les réunions d’échangerergicteurs de différents
métiers sont rares car co(teuses et compliquéagaaiser compte tenu des contraintes

de production.

L’observation des contenus des pratiques réveletrtogsieme lieu des éléments
de la composante informationnelle du Rex. Le Rakdrdes événements sécurité. La
qualité de l'information est tout particulieremeémipactée par la qualité du recueil des

informations.

Le recueil est conditionné :

* au niveau organisationnel, comme nous venons d®ifecar chaqueactivités et
domainese prend pas systématiquement en compte les Bedeénautres divisions
dans son travail quotidien ;

* au niveau conceptuel, on recueille les élémentseuiblent importants, ce qui est
jugé au regard d'un modele d’accident implicitenglj Abramovici (1999)
expliquait quex bien que la mise en place d’'un processus de ret@xpérience
soit un complément indispensable a I'analyse dwtfonnement réel du systéme,
son exploitation dépend étroitement des représemsmtdu fonctionnement du
systéme permettant de donner du sens a ces dosin€asitement, un modele du
systeme de sécurité, filtre aussi bien au niveavedueil que de I'exploitation des
données.

*= au niveau des outils, le recueil est rationaligéagers des listes a remplir ou des
cases a cocher pour simplifier I'exploitation, nmotaent dans les bases de données

informatiques.

Il devient alors « conditionnant » car la séparapar activités et domainesiise en
place des le recueil est reproduite au niveau dssignements extraits : les agents de
métiers différents construisent des enseignemernils ge peuvent partager. Ce constat
est confirmé quand, en confrontant les donnéesliffésentes bases, il s’avere difficile

de recouper des informations sur un méme accident.
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L’'observation des pratiques et outils révelent esrngr lieu la nature
technologique du Rex. Pour chaque étape consstuliun Rex : recueil, analyse,
mémorisation et diffusion (statistique, arbre dé&illédnce...) des outils différents sont
a disposition comme on l'indique dans le Tableallalbase de données a laquelle le
Rex est parfois réduit est un outil qui permet depsrter toutes les étapes du
processus. Elle a permis l'automatisation de prosd préexistantes et a facilité la

communication entre des entités éloignées géograptient.

Recueill Analyse Mémorisation | Partage

Ouitils Recueil Arbre des causes,Base de données, | Intranet, Guideg
informatique, arbre de défaillanceg, Rapports papier de pratiques
Interviews, analyses statistiques recueil statistiques
Observation analyse d’activité

Tableau 4 : les outils support du Rex

Au niveau du traitement des informations recuei|liles méthodologies classiques
d’analyse de risque sont utilisées : arbre de lifiae, arbre des causes, analyse
statistique, comptage d’événements, analyse digetpar des ergonomes. Elles sont
porteuses de modéles d’analyse des accidents gudilisateurs des outils acceptent
implicitement. Ainsi, I'observation de la structules bases de données révele que les
raisonnements et logiques mis en jeu pour traiteReixmeétieront été similaires a ceux
mise en ceuvre pour traiter du Rexhnique(statistique, démarche analytique, base de
données). Cependant, traiter ce qu’'on considerememne défaillance du systéme
ferroviaire (a travers la survenue d’'une erreuanddrécurseur....) de la méme maniére

gue la défaillance d’'un composant technique a traks erreurs d’interprétation.

c. Le Rex, un systeme d’information complexe

Le Rex SNCF s’apparente a un systeme d’informatiaiiilé de construction et
partage de connaissances, a partir d’informatioms les expériences passées et
incidentelles du systéme de production ferrovialre. travail d’observation mené
suivant chaque dimension nous permet de mieux camdpe le caractere enchevétré de

ces différentes composantes.
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= Dimensions Organisationnel / Informationnel Le Rex souffre des effets des
frontiéres créées par la structure du systeme degement de la sécurité dont
il fait partie. Elle fait de lui, formellement, wprocessus hiérarchique, véhiculant
une image dissociée des activités des métiersrdtlddransversalité dans les
mots ne se traduit pas dans les faits. Dépassés fganps consacré au profit du
Rex national, notamment par l'alimentation des bade données, les Rex
régionaux et des établissements n'ont pas les nsoyerse développer a travers
des actions mieux adaptées a leurs besoins. Théament, le Rex ne devrait
voir les frontieres du systeme de pilotage que dansesure ou elles ont un

hY

impact sur l'objet du Rex, mais il a surtout a vaivec elles car elles
conditionnent sa capacité a construire des coravass pertinentes sur le
systeme (au niveau a la fois du recueil, du traet@met du partage des
connaissances). Par ailleurs, les pratiques dexrpmuvoir se nourrir les unes
des autres, les produits d’un Rex sont les dondiéaesrées d’autres et deux Rex

peuvent également étre totalement disjoints.

= Dimensions Technologique/Informationnel La dissociation des méthodes
pour traiter des facteurs humains et des méthodes paiter des facteurs
« techniques » engendre des difficultés, notamrdans le développement de
traitements intégrés des toutes les dimensions léansnalyses de risques. Par
ailleurs, le volet « facteurs humains » est urewvoldépendant qui a été ajouté

par la suite.

= Technologique/Organisationnel Les outils, notamment informatiques
respectent les séparations structurelles sans&aen@it un sens vis-a-vis des
objets d’études. Ainsi, les bases de données auarteies événements sont

différentes selon les métiers : il N’y a pas unigju@ base événementielle.
Alors, on voit que le fond (contenu informationnela forme (structure et

organisation) et le sens du Rex (finalités d’'udiisn des connaissances) ne peuvent étre

dissociés si facilement. Il convient de ne pas plus faire des associations erronées.
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En effet, rien ne lie les pratiques de Rex répohdana logique d’apprentissage
opérationnel (établissement de fiches Rex, etcx) @matiques de Rex répondant la
logique décisionnelle (exploitation statistiquel@dase de données) si ce n’est le terme
Rex et une partie du recueil des informations. dés opérateurs, le Rex « analyse
statistique » n’est qu'un « aller » d’expériencenslda mesure ou ils recueillent les

informations sans en voir les béné&fices.

C’est pourquoi, pour comprendre et juger de laligh d'un Rex, il faut
s’intéresser a une forme de Rex particuliere. Nuuss intéressons alors dans la partie
suivante a une des formes les plus développédwaré actuelle : le Rex comme une

aide au pilotage des risques.
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2.2 LEREX, UN SYSTEME D’| NFORMATION D ’AIDE AU PILOTAGE DES RISQUES

Dans la partie précédente, nous avons montré quRele est un systeme
d’'information polyvalent [au sens capable de s&lplusieurs objectifs]. Nous allons
étudier dans cette partie sa capacité a soutemildtage des risques, vu par le biais des
décisionsstratégiquesc’est a dire I'ensemble des taches liées a lzeution et a la
définition d’'une stratégie de gestion de risquesuste. Comment les connaissances

construites et extraites des Rex éclairent-ellesléeisions prises ?

a. Fondements théoriques : un systeme d’informatiostratégique

La gestion des risques, vue par son pilotage, stanai identifier les risques et
proposer des mesures de traitement. L’élaborationedstratégie est composée d’'une
multitude de prises de décisions. Munier (2002)ritlée qu’il appelle 4a nature
décisionnelle profonde du management des risguss mettant en paralléle le modéle
de la décision par Simon (Cf. Figure 5) et le sch@&hassique de la gestion des risques
(Cf. Figure 6).

Le modéle canonique de prise de décision de H. isidistingue quatre phases (Cf.
Figure 5) :
» |a phase d'intelligence compréhension de la situation en la problémiatisa
c'est a dire en en proposant une représentation ;
= la phase de conceptiarformule des voies de solutions possibles ;
= |a phase de choixsélection ;
= |a phase de bilan on fait un bilan de la solution retenue, cettage peut

déboucher sur une réactivation du processus dsideci
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Réel per¢ut ‘ Réel voulu

/
Intelligence
(formulation du probléme)
l Décision de
Décision s informer
d’action Deécision de re-
Conception Sfinalisation
Deécision de
l réflexion
Sélection J

Modeéle canonique de la décision (d’apreés J.L Lemoigne [1990)

Figure 5 : représentation d'un processus de décisigar H. Simon

Dans le schéma de la gestion des risques propaséVpaier (2002), au
triptyque classique de la gestion des risquesntiliigation — traitement — financement
va s'ajouter une étape, I'anticipation que le systed’'information pour la gestion des

risques doit donner les moyens de réaliser.

Identification g S S ———

Anticipation € = g

Evaluer pour allouer
8 103300085
par Porganisaion /
atles standards Crgarisalion
d crtemants
Traitement rdcrhiss
sk - Peycho-sociologues
=] Commenttansigre T
ou nenles risques |- -
résidusis l
M c—————t

|
| |
\L Financement
[M&a'ﬂmemﬂ Somuit S Se—— — S——— ———

Figure 6 : Schéma complet de la gestion des risqupar Munier (2002)
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Lorsqu’on les met en parallele :

» L’identification des risques correspond a la pahtilligence des risques. Avant
d’en arriver au traitement, il est indispensabkvdir bien identifié les risques. Pour
faire cela, on se donne des moyens pour geérer darige et la concevoir en
définissant et en mettant en place un ensembleedeines correctives, préventives,

de prévision prises pour garder sous contrélesqusd identifié.

» La phase de traitement du risque et de financeownespond en fait a la phase de
choix et d’évaluation. De maniére traditionnelle, dhoix d’actions préventives
(autoprotection ou mitigation des risques) se fosdel'information apportée par
les connaissances en ingénierie (au sens le phge ldu terme), ajoutée a
I'observation préalable (retour d’expérience), poarqui concerne la gravité des
conséquences. Il s’agit d’étre capable d’estimier fais la composante probabiliste

et la composante gravité des événements non séshait
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Figure 7 : Mise en paralléle du schéma de la gestiglobale et du modele de décision
(utilisant (Munier, 2002))
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Nous ne nous intéressons pas aux deécisions vuegsament a travers leurs
résultatsa posterioriou I'acte de décider centré sur un individu : @giropos couvre
une décision vue comme un processus (ou son abemEnt) construit et bouclé au
sein d'une organisation, mettant en jeu plusiewsiditurs et plusieurs enjeux. La
décision est supportée par les systemes sociotp@smcomme lillustre la Figure 8.
L’action des décideurs peut se présenter comméaix.cCe choix est motivé paune
mesurea priori de I'impact des alternatives sur la performancabgle du systéme
ferroviaire (en termes de sécurité mais égalememégularité ou de productivité ou de
colt). Cette mesure, obtenue a l'issue d’'une étedesques, réalisée par des experts
(internes et/ou externes) et se nourrit des cosaat®s construites dans dosx(eta
fortiori le systeme d’information). L’étude de risquesdmmic le support du choix des

décideurs.

Systéme de pilotage

TN
f
N euraele e |
. S eur laquelle le | Alternative A1
Multi-acteurs | choix est fonde

| eawe | [ ]
— ===

. i
i I
Systeme d'information i |
P S B

| ... mesurés 1) Chaque |

\ I -
par une \_ alternative a des i i
Rex—'—» o | impacts potentiels : Multi-enjeux

analyse
prospective | 3 ) L Sur....

[ des risques... \\ " /

N

J— |_ — »
| e
. s
) pup——e Ap——
...la performance d'un |
| sous systeme N
sociotechnique... o

Systéme opérant

Figure 8 : représentation d'un processus de décisio

Les enjeux des décisions se traduisent en impamengels sur le systeme
opérant que permettent de mesurer les connaissapEstées dans le systeme
d’'information (démarchédottom-up. Par ailleurs, quand la décision est prise, alle

alors une existence dans le systéme opérant notaimee travers de ses effets

¢ une difficulté francaise qui veut que le mot fraisg « décision » désigne a la fois le processugédision (qu'on distingue en
anglais par decision making) et le résultat (osolation) du processus
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(démarcheaop-dowr). Prendre une décision, c’est finalement prem® risques dans

la mesure ou il y a une incertitude quant aux tasul

En entreprise, la décision est le fait de plusieasponsables, dans le cadre de
comité ou d’autres réunions. Nous prendrons gaeaes ¢h modélisation du processus
de décision et lors de la construction du critéee diécision a prendre en compte
I'organisation a laquelle sont liés les problemésants :

= Le probleme de coordination
= Le risque des asymétries d’'information

= Les jeux d’acteurs.

Tout d'abord, une des difficultés lors de la corimep d’'un processus de
décision est celle de la coordination. Il s’agihdale coordonner des acteurs de culture
et de formations difféerentes. Les différences erlge individus entrainent des
représentations divergentes de I'environnementest jdgements de risques (et sont
riches). Les opinions contradictoires devraienkamer sur la politique générale de
I'entreprise et sa mise en ceuvre, sur I'accessil®li la fiabilité des décisions prises, et

donc une meilleure mise en ceuvre et de meillesidtads.

Ensuite, la théorie économique désigne sous lestefasymétries d’information
les situations pour lesquelles un sujet disposgluked’informations qu’un autre sur les
aléas et les conséquences potentielles de 'emeroent qu’ils partagent. Si les acteurs
de la décision ont des informations différentes, nlauront pas le méme jugement.
L'information est essentielle car elle est d'autanins disponible que I'environnement
est fluctuant, que le temps peut manquer (décisians l'urgence), que les codts
associés a la recherche d'informations peuventeddrees, que l'intérét du décideur ne
coincide pas toujours avec celui de l'organisatibgu'il peut enfin exister des freins

psychologiques a certaines formes de décisiongatla de rationalité limitée.
Enfin, dans les faits, la présence d'un ou plusiaireaux hiérarchiques change

la nature transverse et pluridisciplinaire de c&snions en amenant des conflits de

pouvoirs. Les luttes d'influence et la dilution te responsabilité sont de lourds
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handicaps dans la prise de décision. Lenteur dsdnduits sont a craindre, cependant

on peut designer un responsable projet parmi lesbres de la réunion.

Le roéle des systemes d’information d’aide au pdetaest de synthétiser,
organiser et structurer I'information, ce afin dgondre aux besoins d’'analyse des
managers. Le systeme d’information est vu comnsy$teme capable de computer et
fournir toutes les informations au management’agirds Huber (1990), la qualité de la
décision est totalement conditionnée par celle 'mdofmation mise a disposition.
Ainsi, le systeme d’information pour la gestion desques constitue kapport
d’'informations qui autorise une appréciation pluges du champs des possibles et une
anticipation plus correcte des résultats suscepsiile découler des actions projetées
d’apres Zoller et Béguin (1992). Le systeme d’infation n'impose pas au gestionnaire
son action. Les décisions de ce dernier ne sontapg@matisées, mais doivent étre

éclairées.

Ainsi, nous venons de présenter le systéme d’irdtion pour le pilotage des risques.

Reste a illustrer avec le Rex sécurité de la SN guelle forme il peut se présenter.

b. Le Rex, quelle aide au pilotage au sein de la SR ?

Nous avons construit un cadre d’observation desques de Rex vue comme
un soutien au pilotage des risques seécurité fomddes travaux de Reix (2004) (et
présenté en annexe 1). Nous l'avons utilisé powender trois décisions d’aide au
pilotage: les opérations de veille prospectivediessiers de changements et les mesures
de sécurité post incidentelles (détails en anneXerl A l'issue de I'observation faite,
nous distinguons trois différentes formes possildEsde aux décisions dont nous

présentons ici les caractéristiques informatiomneliganisationnelle et technologique.

Tout d’abord, le Rex peut se concevoir comme un@aoir@ organisationnelle et

un vecteur d’informations.
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D’un point de vue informationnel, on recueille daformations sur les incidents.. I
n'est pas nécessaire qu'un événement etudié alesiconsequences importantes pour
gue son analyse soit fructueuse pour le systenmyffit que cette potentialité existe
(étude des quasi accidents/ des précurseurs...), Maicadres utilisés pour collecter
les données facilitent le recueil ne sont pas togjadaptés pour certains événements Si
bien que, non collectée rapidement aprés la suevdeu’événement, I'information est
perdue. L'outil informatique simplifie alors la ménsation et la circulation de ces
informations entre les différentes entités. Pdeais, le stockage informatique laisse
penser qu’on pourra toujours aller piocher plud tians la base de données, facilement,
avec des outils de requéte. Enfin, au niveau dgdiisation, tout le monde devrait

théoriguement pouvoir avoir acces a ces informatianais en fait chaque métier

dispose d’'une base de données, si bien que lesnafions ne sont pas partagées.

Le Rex peut ensuite se concevoir comme « une pldlde photographies » des
fonctionnements complexes et réels : chaque intité@morisé dans le Rex correspond
a un comportement possible du systéme (non soufteii® le cas des incidents).

L’organisation du recueil encore une fois met emilgéa valeur de linformation
recueillie : chaque métier dispose de sa liste @iéments qu’elle observe suivant son
métier. De nombreuses informations ne sont paseiiéies du fait du filtre du modéle
d’accident. D’'un point de vue informationnel, oneothe des similitudes entres des
événements pour en tirer des enseignements g&adlak. En figeant la realité de
I'incident par le biais de I'étude de son contekdechronologie des événements, le Rex
construit une représentation qui souleve le queseément. En étudiant un
comportement possible, on peut mettre a jour desbgwmisons d’événements non
anticipées. La recherche des causes d'un accidarst lé but d’éviter sa reproduction
nécessite que l'accident soit représenté commeutsement d’'un processus logique.
Elle repose alors sur une hypothese fondamentdikeegiste des relations stables et
reproductibles (et représentables) entre un actig¢nses causes, en supposant
I'existence de mécanismes logiques sur lesquelsdesmes pourraient intervenir pour
que l'accident ne se reproduise pas. Gaillard (RODSpirée de Lim, Lecoze et al.

(2002) écrit que # ne s’agit pas de causes ou d’événements initiateau sens
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mécaniste, mais d’influence, de facteurs qui pgréist de facon plus ou moins
importantes a I'accident. Pour cela, des outils de comparaisons staiesi peuvent
étre utilisés. En général, lors de la réalisatiena études les experts se fondent sur leur
propre connaissance du fonctionnement du systérae faoe sens des données. Un
manque de temps et des moyens ne leur permet pasrafir facilement avec les
agents opérationnels. Ills communiguent de mardéshumanisée, par le biais des
informations contenues dans les bases. Les ensegm® issus des études poussées
d'un événement peuvent étre remis en question dudéa leur absence de portée

géneérale.

Le Rex peut enfin se concevoir comme un « thereiem> de I'efficacité de
stratégies d’action (prospective) comme lillustiee Figure 9 : Mortureux (2001)
expliqgue que: «a maitrise des risques des installations a hautegemce (en
particulier des systémes a exigence de sécurit@sport, énergie, chimie...) passe,
entre autre, par une surveillance continue de lepesformances, a la fois une
évaluation fréquente des résultats et une survabadu fonctionnement qui produit ce
résultat. Le retour d’expérience est I'outil essehtle cette fonctiom. En effet, selon
Amalberti et Barriquault (1999), le Rex doit étre compris comme un thermometre. Il
parle du futur accident, non pas grace a un modstepliste de répétition d’histoire
déja vue, mais parce qu'il laisse voir de la dériles adaptations du systéme global par

rapport au modéle imaginé et prescsit
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1) Mesure de I'écart. Remise en question des pescde sécurité (les barrieres n'ont pas fonctihpéurquoi ?). Cet
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3) détermination d’un niveau de sécurité objecitiérent avec le modeéle de sécurité

Figure 9 : relation du niveau de sécurité a A-2/ A/ A/ A+l

D’'un point de vue informationnel, pour identifieesc dérives, on fait alors appel a
I'exploitation statistique des données ou on trades tendances. Ici, ce qui prévaut,
c’est l'idée de «umul d’expérience xParies et Meritt, 1999) fondé sur unanalyse

de tendance d'aprés Gilbert (1999). Le Rex, a travers le ptage des événements
ayant un impact sur la sécurité, constitue unecsodiinformations pour la réalisation
des statistiques. Alors, l'outil informatique petmd’automatiser la remontée

d’'information et de leur stockage et de faire lagements rapides des informations.

Ainsi, l'aide a la décision apportée par le Rexpasse pas nécessairement par
I'établissement de prescriptions comme une viséduite et rapide pourrait le laisser
penser. Il s’agit avant tout d’'une mise a dispositile connaissances que les décideurs

utilisent.
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c. Limites du Rex pour le pilotage des risques

Les méthodologies de construction des estimatienssgues sont fondées trop
souvent sur une exploitation statistique ; I'ex@bon des bases de données est fondée
sur le travail des hommes dont les raisonnementpewent étre si facilement
reproduits en dépit de lillusion que lamagie des grands nombresselon Paries et
Meritt (1999) devrait permettre d’identifier lesildeesses et donner les moyens de les

corriger.

Mais, on peut questionner I'impact du manque dendems (dans la mesure ou les

accidents sont rares) :

» La statistique descriptive est basée sur le pdstui@en présence de nombreux
tirages, on peut déduire la loi (i, priori, on est a la recherche de la loi de
dégradation du systeme). Or, dans notre cas, conoue n'avons ni assez de

tirages ni assez de données, il n'y a pas de vatatistique.

= On accumule de la connaissance depuis une vingthimmées sur des listes de
dysfonctionnements (déraillements, nez a nez...) destcauses peuvent étre
différentes dans la mesure ou le systeme a beaucbapgé (technologies
différentes, populations différentes...). Ainsi, argmente le risque de déformer les
conclusions sur les données agrégées. Enfin, iditéakst conditionnée par les

modalités de recueil : seule I'exhaustivité gatdatreprésentativité.

Par alilleurs, ces données de statistiques sont jpopfupart fondées sur le
fonctionnement passé. Le manager a besoin d’aatitéégpfutur et donc de se faire une
image du fonctionnement futur. Dans les systemegptaxes ultra-sdrs tel que l'est le
systeme ferroviaire, I'accident qui va survenir éémsera probablement différent de
celui qui est survenu hier. En utilisant le Rexnooe unique source d’informations
pour le pilotage des risques, on tombe dans leetsad «entrer dans l'avenir a

reculons».
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Enfin, a lissue de l'analyse globale de risquesn( suivant différentes
dimensions) menée dans le cadre du Rex, certaifiiesiltes subsistent, restreignant la

capacité du Rex a étre une aide a la décision cimpl

= D’une part, il est rare gu'une solution domine deres suivant tous les enjeux. Par
exemple,sans que cela soit nécessairement systématigypeut arriver que les
enjeux de sécurité entrent en conflit avec d’auineé&réts ; a partir de ce moment,
les décideurs sont amenés a arbitrer entre avanéageconvénients des alternatives

proposeées selon une grille de performance (sécuadtés, régularite...).

= D’autre part, les décisions impliquant les pilotdes systémes impactés et
concernant plusieurs métiers sont prises dansdeeade comité les réunissant. Il
faut alors tenir compte et traiter les difficultéles décisions collectives, en
particulier, des perceptions des risques difféeneire divergentes (du fait de

fonctions, métiers et vécus différents).

Ainsi, en dépit d'une description exhaustive ettipente des risques, il n'y a,
dans ce type de situations de type multi enjeurwdti acteurs, aucune évidence dans la
décision et objectivité@ priori possible. Pour qu’'un choix commun puisse s’opéesr,
managers doivent se concerter et s’accorder. Aetaeht, l'illusion de coordination est
nourrie par le biais de réunions et autres cond&giécision ou chaque membre se
contente de présenter les objectifs visés et legen® de les atteindre, sans se
confronter aux autres membres. La survenue d'uid@ctet le renvoi de responsabilité
témoigne d’'un accord qu’on pourrait qualifier «sieface ». Alors qu’'on pensait que

les évaluations étaient communes, elles se réveitfatentes.
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2.3 LE REX, UN SYSTEME D’INFORMATION INTEGRE , POLYVALENT ET POLYMORPHE

QU’ON PEUT AMELIORER ET COMPLETER

Aprés avoir étudié dans les parties 2.1 et 2.2 & Re la SNCF et,
simultanément, présenté une partie du cadre camgdemoutenant le systéme
d’information pour la gestion des risques, nous@néons une vision synthétique de ce

systeme d’information ainsi que ses limites.

a. Le Rex:un systéeme d’information polyvalent inégrant de multiples pratiques

Le Rex d’'une entreprise s’apparente a un systéonéegant une somme de
multiples pratiques de Rex ponctuelles et plus oinmsystématiques. La formalisation
du Rex de l'entreprise doit lui donner sens et finau sein d’'un systéme de
management de la sécurité et permettre a ces Rxdnels de vivre.

Amalberti et Barriquault (1999) expliquent que lexRse présente comme un outil a la
fois de savoir, pouvoir et d’action. lls introduisent la polyvalence du Rex que nous
avons pu observer. Tel qu'il est pratiqué actuedietnil contient les trois fonctions
possibles d’'un systéme d’information présentéeDghmond, Petit et al. (2003). Il a été
a ses débuts un systeme d’information opératiomiaels la mesure ou il permet
d’automatiser et systématiser la collecte et la oré&ation des données nécessaires a la
conduite de l'activité (ici la gestion des risqueEsurité). Tout en le restant, il se veut,
également, un systeme d’aide a la décision. tl plmimettre d'identifier les « points de
faiblesses du systéme » et de construire les iradicade la sécurité. Il est également un
systeme de communication car, par le biais d’o(gike internet, fiche Rex..), il permet
de communiquer des informations en interne et egtsur les risques. Ainsi, il remplit
également une fonction d’'apprentissage, individpeur celui qui a accés aux
informations, mais surtout collectif, dans la mesusu ces informations sont

accessibles.
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Une difficulté majeure est alors d’adapter les ntitgkladu systéme d’information aux
différentes utilisations possibles des connaissaneél doit construire, en jouant sur

ses trois dimensions (information, organisationil®usimultanément.

Le Rex peut étre exploité de deux manieres, conintidue le schéma dans la
Figure 10. Soit on analyse les données issues duaRe d’extraire des paramétres
importants pour mieux décrire les phénomeénes, @oistructure le probléme et on se

sert des données du Rex pour quantifier et estesalternatives proposées.

Utilisation du REX pour Uaide & la décision : 2 méthodes

1) Faire parier les informations

Retour Analyse de Extraction des
d'expérience Donntes parameétres
importarts

2) Comparer des aptions

Détermination

Structuration Cuantification de 'option
préferée

Eetour
d’expérience
{ expertise

Figure 10 : utilisation possible du Rex (extrait de techniques de 'ingénieur)

Il devient alors essentiel de préter attentionadidr les interfaces entre les étapes d’'un
Rex : Entre le recueil et I'analyse des risquesigtroiction des connaissances) puis
entre l'analyse des risques et l'utilisation desimassances, pour bien identifier la

forme sous laquelle le Rex sera utilisé.

Les outils d'analyse de risques different seladdférentes finalités du Rex,
c'est-a-dire qu’il s’agisse de faire un diagnossigr une situation, construire des
connaissances opérationnelles, mesurer [l'efficacitén changement ou encore
hiérarchiser des risques :

» dans l'analyse des risques orientée vers le didighodans une perspective
descriptive peuvent étre privilégiées des méthodes qualdatitelles que des

chronologies, des interviews ou de l'analyse diatéti Il s’agit de représenter au
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mieux la complexité d’'une situation, d’'un incidetgs relations entre les facteurs

dits organisationnels, techniques et humains ;

= dans l'analyse de risques plpsescriptive on s’oriente vers la comparaison de
risques, vers des hiérarchisations et de ce faiutdisera plutdt des methodes
quantitatives avec des statistiques. Il s’agit desumer [efficacité d'une
recommandation ou de se concentrer sur I'actioraqéliorerait a moindre frais la

sécurité globale.

b. Le Rex, un systeme d’information « intégrateur »

Comprendre I'environnement dans lequel s’inscriRkx est essentiel. Le Rex
n'est plus pensé comme une démarche autonomeé.darms un espace contraint et tout
particulierement celui du systeme de managemeta décurité. Ainsi, Gilbert (2000)
écrit que da culture d’entreprise impregne I'organisation evntribue a allouer une
place au retour d’expérience dans le managemeriDe ce fait, il ne peut étre
totalement déconnecté des logiques de fonctionnedeece dernier et notamment de la
culture de sécurité. Il doit alors la prendre empte en contournant ou en franchissant
certaines barrieres qu’elle construit. A ce titte, Rex peut avoir deux vertus
d’intégration : vecteur d’'intégration entre systeop&rant et systéeme de pilotage d’'une
part et vecteur d’intégration du management desues et de la production d’autre

part.

Par une mise a disposition, aux acteurs du syst@péeant et du systéeme de
pilotage, des connaissances qu’il permet de cdnstruil sert de canal
de « communication » :

* entre un systeme opérant naturellement intégré est gi/stemes de pilotages
décentralisés a coordonner : le Rex y sert de phapbie de I'état réel du

systeme opérant ;
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»= entre différentes entités du systeme opérant guiedbtravailler ensemble ou qui
font un travail similaire: le Rex sert de base omme dinformation et de

connaissance sur les incidents.

De plus, le Rex n’étudie pas que le fonctionnentensysteme de sécurité, il
interroge le fonctionnement général du systéemerddygtion dont la sécurité est une
des composantes. Le fonctionnement sOr peut &gdi§€ par certaines contraintes de
productivité : pour produire plus, il faut fairesdeaccourcis a certaines procédures de
sécurité qui seraient trop contraignantes dansdeiate application (Ex : vérifications
multiples en cas de dérangement, etc.). Ainsistlomurant d’entendre, au sein de la
SNCF, certains cheminots dire «si on appliquaiitds les regles, les trains ne
rouleraient pas ». Finalement, quand elles exiskerRex doit permettre de révéler ces
incohérences entre les résultats attendus et Ehpidé du systeme de production a les
atteindre dans le cadre d’un fonctionnement stricdta, il est un élément intégrateur du

systeme de management de la sécurité au sein durgyge production.

c. Le Rex, un systéme d’information a améliorer etompléter

Nous avons présenté certaines faiblesses du Rexemparties précédentes. Le
Rex peut étre amélioré. Nous allons montrer suivgurgls axes dans cette partie :
= Mieux définir le Rex : Le Rex est plus qu'un praaes de construction et de
mises a disposition de connaissances.
= Le Rex doit étendre les données sur lesquellegraisillent : en changeant

certains filtres et en multipliant les sources dertes

Le processus de gestion des risques étant de plyslus conceptualisé et
rationalisé (notamment par le biais des S.M.S.)ddaision peut étre percue, a tort,
comme un acte automatisable car une mise a digpogiies connaissances utiles
permet de prendre la bonne décision. Cette congunase fonde sur l'idée simple
gu’'un bon diagnostic aide a prendre de bonnes mgsetr comme I'écrit Mortureux

(2001): «de Rex en soi ne prend pas de décision ; il prodeita connaissance et cette
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connaissance est essentielle a la prise de décisidlette prise de décision se fait

irrémédiablement par des managers qui déciderdt sigdtégie.

En l'absence d'une définition claire du Rex, les lttudes de canaux
d’'informations s’enchevétrent et le Rex perd somsseOrganiser et clarifier
I'interaction entre les différentes formes de Rexpartant de l'utilisation qui peut en
étre faite se révele essentiel. Ainsi une des foie Rex dans l'aérien est d'étre
présenté, comme par De Courville (1999), comme deanaux d’information
paralléles» dont les frontieres ne sont pas celles de |tsgdion. Il s’avere alors utile
de préciser les modalités de « retours des retdigspérience » : anticiper les
connaissances a construire et leur utilisation.i €enditionnera alors I'organisation
faisant disparaitre le systéme de « poupées russmare les différents niveaux
hiérarchiques, privilégiant une organisation quparte I'échange des informations

adéquates (attendues par les utilisateurs).

Du reste, la vision du Rex actuelle est cohéremée &a philosophie de sécurité
de la SNCF: un systeme technique performant, desédures bien écrite et bien
pensées et une bonne application des régles. ltensysde sécurité a la SNCF est
profondément fondé sur I'anticipation telle quesarétée par Wildavsky (1988). Ainsi,
le changement dans le Rex ne pourra s’amorcer iqd&awwres facteurs contextuels
évoluent. Ainsi, nous avons vu que dans le cadseamhalyses de risque a tout niveau,
le systeme est abordé trés souvent implicitementravers d’'une schématisation
(modéle) de son mode de fonctionnement (nominalluext les travers identifiés et
gu'on souhaite éviter) et de dysfonctionnement. rhadele des « barrieres »,
modélisant le systeme de sécurité mises en placeoesent utilisé a cette fin. La
supervision consiste alors a surveiller la tenésilience) de ces barrieres plus qu'a
comprendre leur fonctionnement. On peut alors birimu au moins adapter le modéle
d’accident et de sécurité pour expliquer les sibuatincidentelles.

Un bon modele d’analyse d’accident doit permettne umeilleure prise en
compte de la complexité des situations réellesoeamment les interactions entre les
différents éléments. Hollnagel (2003) classe ledétes d’'accidents en trois catégories :

séquentiel, épidémiologiques et systémique. Damaddéle séquentiel, 'accident est
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expliqué par une succession d’événements qui stidsrentre eux par une relation de
cause a effet - un des outils est I'arbre de cauf&ms le modele épidémiologique,
élaboré par Reason (1997), I'accident est le réisd# défaillances passives, introduites
par des conditions latentes et situées sur degelemrde différentes natures. L'effet
n'est pas immeédiat ou systématique. Elles ne gelgst qu’en cas de sollicitation
d’'une fonction ou d’'un composant du systeme. Enénnodéle systémique, introduit
par Wood, Hollnagel et Levenson (2006), décrit dident par [|'émergence
d’interactions complexes entre les différentes cosaptes et les différents éléments du
systeme. L’accident n’apparait plus comme une sstme d’événements mais comme

la coincidence de multiples situations.

En changeant le filtre de l'analyse de donnéesndeessité d’enrichir les
informations disponibles dans les Rex est misai&:jpour construire la dynamique des
scénarios accidentels mais également informerescoritexte des scénarios. |l s’agit en
fait d’'un Rex sur le fonctionnement de la product{sdr ou non sdr) et non d’'un Rex
sur les « dysfonctionnements » en opposition aussite ». Ainsi, les objets de Rex se

diversifient et les modes de recueil s’adaptent.
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Dans ce chapitre, nous avons étudié le Rex sedaleitth SNCF. Voir le Rex
sécurité comme un systeme d’'information par rappde notion de démarche nous a
permis de mieux appréhender sa richesse a travestation entre ses trois dimensions :

informationnelle, organisationnelle et technologiqu

La constitution du Rex a I'heure actuelle au skn entreprises se voit comme
un dispositif qui permet de traiter des informasiagssues des expériences du systeme de
production. Les informations sont mises a dispmsities décideurs. Par ailleurs, une
observation d’autant plus minutieuse nous a pedeis cerner certaines faiblesses pour

lesquelles on donne d’éventuelles pistes de progrés

Parmi ces faiblesses, nous pouvons l'incapacit®elx; fondé sur I'analyse du
passé, a donner, a lui seul, 'ensemble des infiomanécessaires aux décideurs, dont
I'action est tournée vers le futur. Par ailleussséule mise a disposition d’informations
ne suffit pas a soutenir des processus de décisiondes systemes complexes et qui

engagent plusieurs personnes.

Son étude a été l'occasion d’introduire les élémetti cadre conceptuel
présentant le systeme d’information pour la gestlea risques. Reste dans la partie
suivante a généraliser les lecons sur le Rex aarmagsd’information pour la gestion des

risques.
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CHAPITRE 3 : FAIBLESSES ET LEVIERS
D’ AMELIORATION DES SYSTEMES DINFORMATION

SUPPORTANT LA GESTION DES RISQUES

Dans les deux chapitres précédents, nous avonsréngoe le Rex est un
systeme d’information polyvalent. Les enseignementsaits de son observation vont
pouvoir étre généralisés au systeme d’informatioar la gestion des risques, dans sa

mise en ceuvre et dans sa conception, afin de prodes pistes pour I'améliorer.

Dans un premier temps (3.1), nous verrons comméntde du Rex peut se
positionner a l'interface entre des rechercheslesiisystemes d’'information et sur la
gestion des risques. Puis, dans une deuxiéme pgt, nous extrayons des
observations des pratiques du Rex de la SNCF lernviactuelle des systémes
d’'information pour la gestion des risques, ainse deurs faiblesses. Enfin, dans une
troisieme partie (3.3), nous présentons des axesndliorations du systéme
d’'information pour la gestion des risques, doninige en ceuvre peut étre portée par

I'intégration de données subjectives.
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3.1 LE REX, PRATIQUE A L 'INTERFACE DES RECHERCHES SUR LA GESTION
DES RISQUES ET SUR LES SYSTEMES DINFORMATION

ORGANISATIONNELS

Dans cette partie, nous donnons des éléments paomtren comment, en
positionnant le Rex a l'interface de I'avancée maherches sur la gestion des risques,
et sur des systémes d’information, nous pensoms &aiancer les recherches sur les

deux domaines.

a. La gestion des risques industriels

La gestion des risques est percue comme un ensemebl@méthodes et de
pratiques qui aide I'entreprise a bien connaiteersgues et a mesurer leur importance
en vue ensuite de les traiter efficacement. Eliesian apparition dans les entreprises
dans les années 1970, mais c’est vraiment au digsuannées 1980 qu’elle prend de
'importance dans I'ensemble des pays occidentaes. risks managers apparaissent
dans les entreprises tandis que simultanémentcliewede I'assurance est en plein
essor. Spontanément, les conceptions du risquiecslirisent dans tous les domaines de
I'entreprise. Il est alors courant de distinguéuné part, ce qui a trait a la prévention
des risques (ou a sa réduction) et, d'autre partyui concerne son financement. La
guestion du « management global » des risquessetpes vite. Faut-il traiter tous les

risques en un unique systeme de management ourdermaéparée ?

La recherche dans le domaine s’organise depuenieges 1980. Si les assureurs
sont les premiers a s’'étre intéressé aux risquesprehension moderne des risques
industriels relevent pour beaucoup des sciencegirdgnieur. Ainsi la slreté de
fonctionnement telle que définie par Villemeur (8p8egroupe a la fois les techniques
de mesure de la fiabilité des systemes et des itpedsr d’analyses de risques qui ont
pour objet la mesure (en vue de le diminuer) dprtdabilité d’occurrence et/ou des
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conséquences d’'un événements indésirable. Cesatepus ne doivent cependant pas

étre confondus.

Les méthodes les plus classiques, que I'on reer@mvTableau 5, font partie des
méthodes développées par les ingénieurs et potairees avec des ergonomes. Ces
derniers ont par ailleurs étaient porteurs d’'unélaration importante dans les analyses
de risques par une meilleure prise en compte dieda humain dans les analyses de
risques ; la démarche générale d’analyse du fabtemain consiste a étudier les taches
que les opérateurs doivent accomplir, pour en dédlés erreurs qu’ils seraient

susceptibles de commettre et quantifier leur prditélbl’occurrence

Outils d’études Outils et méthodes pour | Outils et méthodes d’aide
préliminaires la quantification des a I'évaluation des risques
risques
L’Analyse Préliminaire des Les études statistiques et| La cartographie des risques
Risques (APR) datamining

Les arbres de défaillances,L’AMDE et AMDEC
des événements et des | Réseaux Bayésien et de

causes Pétri

Le datamining La modélisation

Analyse fonctionnelle MADS/MOSAR
THERP/CREAM
(Hollnagel)

MERMOS (EDF R&D)

Tableau 5 : méthodes analyses de risques

Ensuite, pour aller au-dela des limites des méthadesocieées a I'analyse de
nature technique et humaine, de nombreux cherclssuspnt intéressés a la prise en
compte des facteurs organisationnels et manageris premiere direction est suivie
par le groupe de recherche du Professeur Paté ICarrgtanford. Une deuxieme
direction est développée par les professeurs TaldPdrte, Gen Rochlin et Karlene
Roberts qui se sont intéressés aux organisatidraute fiabilité (HRO). Cette vision
n'apporte pas nécessairement de méthode d’anakysasques, mais se centre sur
'importance de l'organisation et du mode de manag@ sur les pratiques et la
performance de l'entreprise pour sa gestion dagues. D’ou tres vite un intérét
croissant pour le systeme de management des ristjnesamment de sécurité.
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Selon Hale (2000), la recherche et la mise en plasesystemes de management
de la sécurité participe a entrer dans ce qu’iedppe troisieme age de la recherche en
sécurité : «@prés avoir porté un regard attentif sur les prabstiques techniques et
humaines, le principal sujet est maintenant I'orgation des entreprises et le role de
ses managers. Comment s’assurent-ils que les digpast les hommes font ce qu’ils
doivent faire, quand ils doivent le faire, pour dar tous les risques sous contrble ?
Rendre explicite le rdle du management résult@esiste en un passage d’une attitude
réactive a une attitude proactive concernant lausié€. Le management touche la
planification et le contrdle. Il est attentif etsaye d’anticiper et éviter les problemes. I
est tourné vers le futur et s’articule autour d'etiifs clairs et le besoin de survivre et

prospérer»’

L’efficacité du systeme qui mene a la sécuritépsep comme I'explique Rasmussen
(1997), d'une part sur la maitrise priori des risques, assurée par systeme de

défenses en profondeur paReason (1995), d’autre part par la maintenanceede
systéme par leSystéme de management de la sécukitgsi, la nature du systéme de
management de la sécurité est dépendante de laotegle qui est « sous contrble ».
Ceci nous invite a nous intéresser de plus présbget de surveillance, a savoir le

systéme de production.

Dans une vision restreinte, il se réduit a la pattopérationnelle » de l'activité
de I'entreprise. Pourtant, il couvre en fait unitaiie systeme socio technique orienté
autour du processus de production a contrler, moent tel que le présente
Rasmussen (1997) (Cf. Figure 11). Il est vu commensemble d’éléments, d’acteurs,
d’entités organisés autour d’'un objectif commuas pilotes, les concepteurs et toute

personne dont le travail a un impact sur la pradaatn font partie.

" “The last decade has ushered in the third age etyéHale & Hovden 1998). After the technical anairan factors focus of the
two previous ages, the dominate concern is novedhgpany organisation and the role of its manageimsy do they make sure that
the hardware and people do what they should, when should, to keep all risks under control? Makiing role of management
explicit has resulted from, but in turn also restilt, a shift from reactive to proactive concerndafety. Management is all about
planning and control. It looks forward and tries aoticipate and avoid problems. It is future-orieshtand driven by clear goals
and the need to survive and prospéfale, A. (1997). Safety Management Systems.riatonal Encyclopaedia of Ergonoics &
Human Factors. 2nd EditionLouisville. Kentucky 2295 - 2304.
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Figure 11 : Systéme socio technique vu dans Lim, teze et al. (2002) par Rasmussen

Pour Perrow (1984), les accidents majeurs provienessentiellement d'un
« probléme d’alignement entre les caractéristiques d’'une technologieefies de
I'organisation dans laquelle elle se déploie. sgstémes caractérisés a la fois par une
forte complexité interactive (interactions entre (sombreux) composants d’un systeme
non linéaire), et un couplage étroit (I'absence ndarges de sécurité ou de zones
tampons naturelles) posent ainsi udilemme organisationnel et sont des systemes
pour lesquels les accidents sonbotmaux», au sens qu'il est normal que de tels
systéemes puissent conduire a une catastrophéexikte pas de solution univoque pour

les contréler. Leaccidents normaugont un des types d’accident mais pas les seuls.

Pour tenir compte de l'interaction entre les defétes dimensions, des modeles
d’analyse de risques sont développé et notammentoldélisation SAM (System —
Action - Management) par Paté-Cornell et Murphy9@p. lls ont opéré, également (et
antérieurement) une distinction entresisteme physiqu@ssocié aux outils classiques
d’analyse de risques), Eystéme des décisions et acti@ssociées aux opérateurs et
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enfinle systeme managérial et organisationgei correspond aux facteurs externes qui
vont influencer le systeme comme lillustre la Figd2. Cette approche a été appliquée
a 3 cas emblématiques : Piper Alpha, Challengaernemilieu médical (Paté-Cornell
(1993) ; Paté-Cornell et Murphy (1996) ; Paté-Ctridurphy et al. (1996))

Meéta décisions
processus, procédure
structure, culture

¥

Décisi da - Co .
ECIS1005 Cans Niveau des décisions et actions
des cas spécifiques

At \

X
Effets sur la fiabilité / / Evénements initiateurs: défaillance technique ou
des composants
Ex Ess

Niveau organisationnel

N\

erreur humaine

El: événements mitiateurs de | “accident de Piper Alpha
Alj: décisions et actions qui ont influencé la probabilité de 1 “événement Ej
Ok :facteurs organisationnels qui ont influence la probabilité de défaillance

Figure 12 : Représentation de l'accident de Piper laha a travers la méthode SAM

vu dans Lim, Lecoze et al. (2002)

Lassagne (2002) explique sur cette modélisatiorgeile a pour force une élégance
formelle indéniable, une forte rigueur conceptu@teune structuration des problemes
qui facilitent sa compréhension par les acteurscesnées. Elle présente également
l'intérét de : contextualiser I'analyse de risquesns le cadre de I'organisation,
affirmer clairement l'idée que les outils d’analgsele risques sont des outils de
management et faire un pont entre I'analyse de @aiglon et I'analyse de risques.
L’'analyse part alors du systéme physique pour reaaromux facteurs organisationnels
et managériaux et utilise les régles de calculs piexbabilités conditionnelles telles
gu’elles s’expriment dans le diagramme d’influemmir aboutir a la quantification
finale des risques. Cette modélisation met a jour la nécessité dmixnprendre en
compte dans I'analyse de risques I'ensemble desuexqui influencent I'évaluation du

risque.

Finalement c’est lintégration du systeme de manznt de la sécurité au

systéme de production qui est interrogée, et parbsais la culture de sécurité d'une
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entreprise. En créant un systeme de managemeiat sieciirité distinct de celui de la
production, elle n'apparait plus comme une simpgpété du systéme de production,
comme I'écrit Hollnagel, Woods et al. (2086)a sécurité est quelque chose que le
systéme fait non quelque chose que le systeme dakHines termes, ce n'est pas une
propriété des systemes et qui, une fois atteinteedeerait. C'est plus une
caractéristique de comment le systéme fonctionea &ée un dilemme sur le fait que
la sécurité est plus pensée comme une absencetdms&vénements — entre autre les
accidents - que la présence de quelque chdse effet, il est difficile de concilier cette
nécessité avec le fait que, selon Hale (1998n ¢ermes de systémes, le management
de la sécurité doit étre vu comme un aspect d@syestnon comme un sous systéeme de
I'organisation. Il ne doit pas y avoir un systemde management qui contrdle la
production et un systéme ajouté qui s'occupe dedeurité». Il positionne ici la
nécessité de lintégration d’'un systeme de la seécyrar rapport a un systeme de

production et les conditions d’'une intégration sieis

Weick (1995) précise un cadre pour l'analyse dgmmisations face au risque,
qui passe alors d’'une problématique d’efficienaea problématique de fiabilité : dans
la mesure ou on admet qu’une organisation estaotant une maniéere de prendre des
décisions qu’un lieu de création de sens, la manitmt elle fonctionne se révéle
différente suivant gu’elle poursuit avant tout upjectif d’efficience ou de fiabilité.
Cette question se pose a tous les niveaux de s&En®gs : au niveau pilotage en termes
de structure des deux systemes ou d’arbitragesl&aeet au niveau opérationnel au

niveau d'arbitrage ou d’arrangement a réaliseldgmppérateurs.

Dans le cadre de cette interrogation du SMS, Iésys d’information est au
centre des questions. Hale (1997) explique quee €lément clé d’'un bon S.M.S est
comment le processus d’amélioration et d’appreatissse reéalise (d’'un point de vue
ouverture et bonne adaptation) a tous les niveauxbas au haut du management. |l

doit recueillir des données des programmes de 6tagret d’'inspections, incidents et

8 One of the recurrent themes of this book is thégtgds something a system does, not a systemirhather words, it is not a
system property that, once having been put in pladeremain. It is rather a characteristic of hoavsystem performs. This creates
the dilemma that safety is shown more by the alesehcertain event — namely accidents — than byptieeence of somethihg
Hollnagel, E., D. Woods, et al. (2006). Resilieftrjineering: Concepts And Precepishgate.
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analyses d’accidents, audit et réunions de managerdécider quels changements sont

nécessaires, étudier la faisabilité et les mettrgkace»’ .

Ainsi, dans les entreprises, la gestion des risgeste segmentée par type de
risques tandis que la recherche s’organise de guuplus autour de l'intégration de
multiples dimensions dans un unique systeme déewxa cela permet une meilleure
appréhension de la dimension organisationnelle s@ansysteme de management de la
sécurité, le systeme d’information est trés impurtd’ou l'intérét de s’intéresser aux

travaux de recherche sur ces derniers.

b. Pratiques et recherches sur les systemes d’infoation de gestion

Au niveau des entreprises, I'ancétre incontestésgetemes d’information de
gestion, dans les entreprises, est leur systemetabie apparu dans les années 60. Du
fait de la simultanéité de sa popularisation aves @rogres des technologies de
I'information, il est usuel de considérer que ltbise des systemes d’'information est
indissociable des technologies de I'informatiornate I'indiquait Reix (2004).

Ainsi, c’est dans les années 1950 que les systatg®rmation font leurs
premiers pas sous la forme d’Electronic Data Peings(EDP) : Ces logiciels sont
installés dans les entreprises pour automatiséralEement des données comptables,
donnant une vision synthétique des difféerents m®we industriels (production,
achat...). Dans les années 1960, en parallele dulappesment de la Recherche
Opérationnelle et face a une demande croissantsmaeagers de disposer d’'un soutien,
on voit I'apparition des systémes d’information glestion (Management Information
System : MIS). Leur objet n'est plus seulement tbaoatisation du traitement de

données, mais la mise a disposition d’'informatiang décideurs. Le MIS se définit

9“A key text of a good S.M.S is how openly and hislléarning and improvement process takes placgl &vels from shop floor
to top management. It must collect data from moinigpand inspections programs, incident and acctdemalysis, audits and
management review, decide what changes are needsdss their feasibility, and implement thedale, A. (1997). Safety
Management Systems. International EncyclopaediBrgbnoics & Human Factors. 2nd EditianLouisville. Kentucky 2295 -

2304.

-81-



comme «n systéme intégré homme/machine qui fournit déofmation pour assister
les fonctions opérationnelles, de management eprike de décision au sein de

I'organisation » selon Davis (1974).

Cette vision du systéeme d’'information soutenanplexessus de gestion est née autour
de la croyance qu’on pourrait atteindre un joukurotal System » : un systéme unique
qui engloberait tous les systemes d’informationnd’worganisation. Un tel systeme
d’'information aurait pour vertu d'éviter les infoations redondantes et offrirait une
meilleure fiabilité de données. Reste que ce «ITeyatem » est un mythe que la

recherche a exploré avant de trés vite 'abandonne

La recherche sur les systemes d’information, pauysast est née vers la fin des
annéees 1960 et le début des années 1970, pouasiseg a partir des années 1980.
Deux grandes questions émergent alors : le problafoégical, sur la difficulté a
identifier a priori les connaissances a introduire dans les systelimésrichation et le
probléemedatalogical qui pose la question de I'organisation du systéfirdormation.
Les différents modéles développés des systeme®tiation entendent répondre a ces
questions : interaction entre différents systemiegadmation et découpage du systeme
d’information. Va alors émerger un modéle dévelopae Anthony (1965). Il propose,
suivant une vision hiérarchique de I'organisatida classer les activités de planification
et de contrdle en trois catégories, qui, selonfluit partie intégration des systemes
d’'information : la planification stratégique, le rtdle de gestion et la gestion
opérationnelle. Reprenant cette modélisation, Dapiepose alors une vision
pyramidale des systémes d'information (voir Figur@). Pour lui, la plupart des
informations sont produites ou collectées au nivepé€rationnel ou elles sont ensuite
traitées de facon routiniére. Ces données serders a l'information des niveaux

hiérarchiques supérieurs.
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terme Eleve Non programmables
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Figure 13 : Vision pyramidale des systémes d'inforittion (Davis, 1974)

On distingue alors en général lekcisions opérationnellegui concerne
directement une activité, et requiert beaucougattimations techniques, degcisions
stratégiques requérant une information synthétique, souvenéliiive car elle
concerne l'évolution de I'entreprise dans son ehkenAinsi, a travers cette vision, le
MIS doit répondre aux besoins des différents nixeatratégiques, tactique et
opérationnel. Comme I'écrit Vidal (2000)poR passe de l'idée d’'un systéme intégré au
sens « systéme unique qui gere tous les traitendent®nnées d’'une organisation » a

un systeme intégré, au sens « systeme qui reponioesioins des différents niveaux »

Sous jacent a ces modeles, c’est une vision dgdiosation fondée sur des
préceptes de la cybernétique, inspiré des travandWiener (1948) qui domine.
L’organisation dans ce cadre est déterminée paldsion de contrdle liant : le systeme
de pilotage ¢ontrol systemet le systeme pilotecéntrolled systejn Dans le cadre
d’'une telle approche, le systeme d’informationl&¢ment indispensable pour assurer
la fonction de rétroaction. Le systeme d’informatidéal est dés lors vu comme une
base de données géante (ou un ensemble de badesrd®s) capable d’assurer aux
managers la situation dinformation parfaite. Paillears, les capacités
computationnelles des ordinateurs sont telles gumhtrole n'a plus a étre périodique,

mais pourrait étre continu.
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Mélese (1979) semble s’opposer a cette vision dstesye d’information.
L’approche des systemes d’information qu’il propesg comme il la définit lui-méme,
a la fois plus modeste et plus ambitieug#us ambitieuse car il s’'interdit de dissocier
le systéme d’information du systéme socio technigii® dans sa totalité ; plus
modeste, car elle renonce a connaitre a saisirpdifeer toute I'information ; en bref,
une approche systémique qui se différencie desoapps analytiques chéres aux
informaticiens». Il mitige alors la vision du systeme d’infornaat par les besoins en
information en proposant une démarche plus réalsier aborder les systémes
d’'information dans les organisations qui S’appuig deux principes: le systeme
d’'information est indissociable de [l'organisationu’ip sert et la dimension
herméneutiqu® des systémes d'information congus comme un ensedds échanges
de signification (indépendants des systemes trésels de traitements de données).

Devant la difficulté du systéme d’information a diox@r les décisions et aider
'action des managers, Le Moigne (1986) propose plradigme du Systéeme
d’Information Organisationnel présenté comme unagigme alternatif au MIS : le
systeme d’information doit rendre compte de la cdpade l'organisation a se
représenter ses comportements et ses transforma@oest sur ce modéle notamment
gue nous avons fondé notre analyse du Rex darmafste 2. Ce modéle peut dés lors
servir de support au développement des systemefmiiation de nature stratégique :
Systemes d’Information Stratégique (SIS) qui swdlution naturelle de ces systémes
d’'information. Ainsi que lillustre le « Trianglet@tégique » de Tardieu et Guthman
(1991) (cf Figure 14) qui met en exergue la nétést ne pas négliger la composante
organisationnelle, intégrant ainsi la problématigiee la structure et du mode de
gouvernance (a partir de la stratégie). On faisia@voluer les finalités sans que les

fonctionnalités (traitement, stockage, transmigsinsoient modifiés.

% Herméneutique : interprétation d’'une séquencdgies complexes
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STRATEGIE

SYSTEME

D'INFORMATION
STRATEGIQUE

/ TECHNOLOGIE DE

STRUCTURE L'INFORMATION

Figure 14 : le triangle stratégie Tardieu et Guthma (1991)

Finalement, ce rapide panorama de I'histoire destégyes d’information, au
niveau des entreprises et au niveau de la recharohe montre qu’elle arrive a
maturité. Apres s’étre interrogé sur les capadéébniques des systémes d’information,
on s’interroge maintenant sur leur conception. Alkument, les travaux de recherche
permettent le développement des paradigmes deeplptus complets. Par ailleurs, on a
d’'une part reconnue comme essentielle la dimensiganisationnelle, d’autre part on
continue a considérer l'importance de la dimensitethnique. Le contenu
informationnel quant a lui est contextuel du preossstratégique qui est a soutenir.
C’est pourquoi, il faut s’intéresser maintenant aystemes d’information réels et aux

pratiques mises en ceuvre, tel que le Rex.

c. Le Rex, un révélateur potentiel des faiblessegsl systemes d’'information pour

la gestion des risques

Le chemin pris par la notion de Rex en entreprisstrpas sans rappeler celui
gu’a pris la notion de systeme d’information. Dend@me maniére qu’'on assimile le
Rex a la base de données, on réduit le systemémfiation a I'outil informatique.

Grace a notre observation du Rex, congu comme stersg d’information, nous
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pouvons extraire trois axes autour desquels b wision générale des systemes
d’informations pour la gestion des risques :

» Lintégration du systéme d’information dans lorggation : il s’agit de la
maniére dont on concoit le réle du systéme dinfation par rapport aux
processus qu’il supporte ;

= L’'analyse de risques: les informations contenudsns les systemes
d’'information sont exploitées dans le cadre d'asedyde risques descriptive ou
prescriptive ;

= La nature des informations: le type d’informatidont on a besoin pour

alimenter I'analyse de risques et le rapport apéience.

Nous utiliserons ce cadre pour présenter notrewidu systéme d’information pour la
gestion des risques actuel et les axes structuragysteme d’information permettant de

I'améliorer a partir des faiblesses du Rex.

Les enseignements concernant le systeme d’infoomatour la gestion des
risques sont a mitiger, du fait de certaines limiiées a la généralisation réalisée. Trois
limites des résultats peuvent étre associées @ ohtix d’étudier le Rex de la SNCF

dans le domaine de la sécurité.

Tout d’abord, le Rex n’est qu'un des systemes diimation possibles pour
soutenir la gestion des risques. Comme nous I'addrsuparavant, le Rex ne peut pas
couvrir toutes les données dans la mesure ou fisnekent sur des connaissances issues
du passe, fondées sur I'expérience. Il existe hi@utres pratiques qu’on pourrait
étudier comme tel, notamment certaines pratiquesidif ou de contrdle. Certains
systemes d’information répondent par ailleurs au&s logiques qui n'ont pas été

traitées. Il y a des idées qui sont véhiculéesepRex qui lui sont propres.

Ensuite, le Rex dans le domaine de la sécuritéeptésles particularités qui sont
propres au contexte de la sécurité. La potentidlitpact sur la vie humaine entraine
un traitement plus sensible. Le Rex s’applique énld’autres domaines tels que la

qualité ou les risques projets.
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Enfin, le Rex a la SNCF n’est pas le Rex dans d&suéntreprises : au sein de la
SNCF, le Rex se modélisait assez facilement commgysteme d’information dans la
mesure ou la mise en ceuvre d’action suite au Rétaih’pas considérée comme un
élément du Rex, ce qui ne semble pas étre le aas dlautres secteurs. Par ailleurs,
certaines problématiques présentes dans d’auttespases ne le sont pas forcément a
la SNCF et plus généralement dans le transporbvigire du fait de la position de
monopole (et notamment celle de la confidentiatiés données de nature plus

stratégiques).
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3.2 LES LECONS DU REX SUR LE SYSTEME D’INFORMATION POUR LA GESTION DES

RISQUES

Dans la partie précédente, nous avons montré eneiex est un cas d'étude
pertinent pour tirer des enseignements sur leesyst d’'information pour la gestion
des risques : dans leurs pratiques et dans leurseptions actuelles. Nous allons

maintenant présenter ces principes et leurs limites

a. Que nous apprend le Rex sur les systemes d’infoation pour le pilotage

des risques ?

Il nous semble que la vision du systeme d’infororatpour la gestion des

risques dans la conception actuelle est la suivante

»= Le role du systeme d’information est de mémorisenstruire et fournir I'ensemble
des informations utiles au management des risgleesysteme d’'information met a
disposition des informations utiles pour le manageinen étant le plus exhaustif
possible ;

» Les analyses de risques permettent de révéleisipes. La mesure doit étre la plus
objective possible ;

» Les informations contenues dans le systéeme d’irdition doivent étre objectives et

factuelles pour étre utilisables dans le cadreat@$yses de risques.

Le Rex possede des vertus de mémorisation (auseimses de données) et de
mise & disposition de connaissances a partir dserable d’outils. C’est une vision
techno centrée des systemes d’information qui &siculée : on se questionne plus sur
la maniére de mémoriser les informations et lesefairculer (soutenu par I'outil
informatique) que sur leur utilisation. Cependdiéiude menée par Vidal (2000)
montre que malgré I'accumulation de compétencesgrindes progreés techniques trés
importants en termes de vitesse et de capacitéaientent et de stockage de données,

'impact des technologies de l'information est dé&od vis-a-vis des processus de
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décisions des managers. Ce constat va dans |lggert®lui que dressait Simon (1997):
«les ordinateurs ont eu un impact énorme, la plupdut temps bénéfique, sur le
traitement des données scientifiques, de I'ingénetuéconomiques, ainsi que sur le
traitement de texte. lls ont un faible impact sarpkise de décision au travers de la
recherche opérationnelle et des sciences de gesticau travers des systemes experts

développés en intelligence artificielle ».

Ce méme contenu est utilisé lors de la réalisafianalyse des risques dont la
finalité semble étre la connaissance et la mesesaidques des systéemes a piloter. Elle
doit révéler I'estimation objective des risques parmettra par la suite de dresser des
priorités de traitement. Le traitement des infoiored issues du Rex en termes
guantitatifs (comptage des accidents ou des prégrgs.) ou sous forme de statistiques
(nombre de dysfonctionnements d’'un type rapportén@ubre de dysfonctionnement
total) répond a ce besoin. L'évaluation réaliséesda cadre de ces analyses de risques
doit approcher une réalité indépendante de celuiagmesure. Pour améliorer cette
évaluation des risques, on travaille d’'une part kamélioration des modeles qui
permettent d’appréhender les séquences accidentdlitre part sur une augmentation

du recueil de données.

Le bon déroulement d’'une analyse de risque, qudsalors vocation a étre un
reflet le plus fidele possible de la réalité, pabservation de faits (naturels ou
provoques), est indissociable de la mise a digpositi'informations les plus
« factuelles » possibles. Ainsi, il nous semhle tiexpérience sur laquelle repose le
Rex a I'heure actuelle n'est pas l'expérience desnrhes, mais la description
d’expériences du systeme de production. En effet, wiexpérience » contenue dans le
Rex correspond a un «relevé d’'une expérience ip,dans le jargon des statisticiens
correspond a «un tirage d’une loi inconnue »nalkEment, la dynamique de « retour
d’expérience » des systemes d’informations actgelscomprend par le biais de la
vision expérimentale de I'expérience&ne expérience qui est analysée se comprend
comme une épreuve destinée a vérifier une hypothesectudier des phénomenase
mise en expérience de la conception de la sécautsens d’une mise a I'épreuve de la

réalité des systemes a piloter.
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b. Limites de cette vision du systéme d’information

Dans la pratique, on voit en effet deux naturedirdges se dessiner associées
aux a ces principes mémes de conception : l'irnsarfte de la vision techno centrée et

une validité du modeéle fondé sur I'obtention dermk®es inaccessibles

Comme le précisait Mélése (1979) afdproche des systemes d’information
organisationnels présuppose que les organisations garfaitement définies dans leurs
méthodes et dans leurs regles, les fonctions gbri@slemes sont clairement identifiés
et que, face a ces problemes et fonctions non @mbjges hommes sont capables
d’exprimer I'ensemble des éléments informationdelst ils ont besoi. Ce n’est pas

le cas des décisions pour le pilotage des risques.

En sécurité, ces informations sont particuliérenu#itcates car elles nécessitent de
pouvoir connaitre les risques pouvant résulter dlysfonctionnement du systeme, les
probabilités de ces risques et leurs conséquemuass également les moyens de
prévention et de protection disponibles. Par nateltes demandent donc de raisonner
en univers incertain, en disposant d’'une infornmatincomplete : I'ensemble des
connaissances sur les risques ne pouvant paglétifiees avec certitudex ante(et

difficilementex poskL

Par ailleurs, March (March, 1991) explique que plupart des informations collectées
ne le sont pas prioritairement pour fournir une @idirecte a la prise de décisions, mais
plutét une base d’interprétations des faitsOr, les interprétations des situations
complexes sonpar ailleurséquivoquesau sens de Allard-Poesi (2003) selon qune
situation est équivoque lorsque plusieurs facteanst susceptibles de I'avoir causée et
gu’on ne peut décider lequel de ces facteurs ftgrdénant pour cette situation

Sous jacente a la recherche de I'évaluation « pus cache la croyance qu’il y
a une bonne décision a prendre caractérisée a partses résultats : est la bonne
décision celle qui aurait permis d’éviter I'accitieous avons vu que la réalité est bien

plus complexe : Mieux comprendre, mieux décrirexgtliquer n'informent pas toujours
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sur la parade a mettre en ceuvre dans le cadregéstian des risques. La définition de
la stratégie nécessite des connaissances quiingsirtant de se donner les moyens de
construire. L'utilisation de ces connaissances @miare « brute » par des groupes de
décideurs a des fins de coordonner leur action @eetinsuffisante du fait de la nature

complexe et multi critére des décisions a supporter

Selon Le Moigne (1995), kexercice de responsabilité dans une organisatiequiert
une permanente capacité a « former projet», a obiniles représentations des
contextes dans lesquels on intervient, « inventgs>réponses qui n'étaient pas toutes
préformeées, a s’'ingénier a exercer son ingéniogteautrement dit, a concevoir selon
les termes de Marx « a construire dans sa téte tad@rconstruire dans la cité Méme

s'il est important d’apprendre du passé pour dodesens aux données, pour le futur,
il faut surtout construire une représentation dendemble des fonctionnements
possibles, imaginables et réalisables et avoir d@maissances dessus. Méme la
construction de modéles de plus en plus sophigtigoér s’approcher n’y parviennent
pas : plus ils sont complexes, moins ils sont déraels, en plus d’étre marqués par

les hypotheses de leurs concepteurs (qui ne serfopament celles des utilisateurs).

C’est pourquoi nous allons maintenant nous int&ragr les leviers a mettre en

ceuvre pour améliorer les systéemes d’information.
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3.3 COMPLETER LE SYSTEME D’INFORMATION POUR LE PILOTAGE DES RISQUES

POUR UNE INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES

Nous avons montré dans la partie précédente lesrtapges pratiques de Rex
congues dans le cadre classique de la vision dstrsgs d’information. C'est
pourquoi, pour améliorer le systeme dinformatiomgus devons chercher a faire
évoluer la vision. C’est dans ce cadre que nous nmpirons des travaux de Munier et

notamment du modele Décision Information OrganseRéférence (DIOR).

a. Le modele de Décision Information Organisation Bférence (DIOR)

L’efficience commande de ne pas traiter les risqggggrément mais selon un
cadre de gestion cohérent qui tient compte de Jarsité des problemes et de leurs
interdépendances. Ainsi, pluridisciplinaire etdioant a des domaines variés, la gestion
des risques fait appel aux analyses multicriterear gncorporer les nombreuses
dimensions des problemes ainsi que les préféerateesiécideurs. C’'est en particulier
I'approche utilisée dans la méthode de manageniebalgdes risques DI.O.R appuyée
sur ce que l'on a pu appeler une « méta-maieutiq(Beaudouin, Lassagne Munier,

2004) dans la préparation des décisions de pré@redé risques dans I'entreprise.

Cette démarche a la particularité de faire une dgadifféerence entre
I'estimation des risques et leur évaluation. Muni@003) remarque que dans
I'expression « évaluer » un risque, se trouve let maleur. On doit différencier
I'estimation du risque -au sens ou I'on estimegiaerses méthodes les probabilités- de
I'évaluation du risque, c’est-a-dire de I'importande ce qu'il représente aux yeux du
décideur vis-a-vis de sa sensibilité, relativengnfautres risques et selon une échelle

qu’on doit discuter et préciser.
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Dans le modele DIOR, la gestion des risques syitdeessus tel qu'’il est décrit dans
la Figure 15. Ce modele repose sur la modélisaimssique des systémes en trois sous
systémes : systeme de décision, systeme d’infoomati systéme opérant. En termes
d’opérations a réaliser, Beaudouin et Munier (2088)liquent que pour définir en
quelques mots la procédure a suivre dans cetteppetiye, nous dirions : identifier,
encoder et évaluer, optimiser la prise de risqugamisationnelle, coordonner des
actions décentralisées pour mettre en ceuvre cegjudécidé de maniére sous jacentes

aux politiques»™ .

BOTTOM UP TOP DOWN
Systeme Détermination Diécision
des D'arbitrage v stratégique
décisions [ l
N Reférence
_Systemg Organisationnelle Coordination cognitive
d'information [
Systéme physique Elicitation de mesure Exéout
, individuelle des risques xecution
ou opéerant

Figure 15 : Systéme d'information extrait de Munier(2006)

Dans le cadre de la mise en ceuvre de DIOR, on wamur une approche du
«haut vers le bas » fondée sur un critére uniqueydtheése au sens de Keeney et Raiffa
(1993). Elle consiste a construire une structuéganchique ayant a son premier niveau
l'objectif global, puis on le décompose en sou®difs jusqu'a atteindre un niveau
repérable par un indice ou une échelle que l'otifgud'attributs. Les préférences des
décideurs au niveau de chaque attribut sont agségéeune fonction de valeur

(d'utilité) unique qu'il s'agit ensuite d'optimiser

1 « to define in a few words the procedure to be¥atd in this perspective, we may use : Identificade and evaluate, optimize
organizational risk taking, coordinate decentralizetions to implement the decided upon policy.eallouin, F. and B. Munier
(2008). "A revision of Industrial Risk Managemeri2ecisions and experimental tools in risk busiiegparaitre
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Le systeme d’information constitue bien un pivotrerles systémes opérant et
des décisions dans le cadre de la gestion desssgupermettant de :
= construire et expliciter une « référence orgarosaielle » ;

= soutenir une coordination cognitive pour constrigreens de la décision prise.

La construction d’'une référence organisationnedlgose sur le constat que, au
niveau de l'identification, de I'estimation et déMaluation, ainsi que I'écrivait Munier
(2005), «e risque ne saurait s’apprécier qu’en regard d'objectif fixé et donc du
point de vue dune entité, qu’l s’agisse d'un widu, d’'une entreprise, d'une
organisation ou d’une collectivité. La Figure 16 illustre ce constat pour la déais

individuelle.

Modéle cognitif d’'une décision [MUNIER 1994]

!

/ E
- ) N
Opinions observables Conjectures Apprentissage [« v
Compréhension |
(@]
N
Actions observables anticipations Représentations N
des actions E
:
N
T

INSTITUTIONS

Figure 16 : Modéle cognitif d’'une décision

Une des difficultés dans la définition d’une stgaéde gestion de risque repose sur le
fait qu’il faut réussir a concilier les estimatioes évaluations individuelles pour en
construire une collective. Le résultat de cetterajp@n de conciliation conditionne

I'acceptation de la décisianposteriori

Ainsi, comme I'expliquaient Beaudouin & Munier (&)Q «a vraie complexité du
management des risques ne réside pas dans le nalabrariables ou en des réactions
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du systemes contre intuitives, mais plus sur legiae, dans la vision supportée par cet
article, tout risqué ne peut étre évaluer que papport a un point de vue — quand on
utilise des techniques expérimentales, la dernédsteun point de vue individuel- tandis
gue, en méme temps, d’'un point de vue organisailpon cherche une évaluation qui
implique une collection d'individus. ? Par ailleurs, I'estimation des risques part bien
du systeme opérant. Il est constitué des expedts sens agents expérimentés — qui ont
le savoir le plus pertinent pour mesurer certagoeséquences potentielles qu’ils auront
a supporter. Une fois une estimation des risquésnak, c’est au systéeme de decisions
de faire les arbitrages. Ces arbitrages se fondanbre sur la construction d’'une

référence organisationnelle.

La décision prise (stratégie définie) reste enéole@ mettre en ceuvre. Pour cela,
il faut alors mettre le systéme de pilotage en camoation avec le systeme opérant
dans le cadre d'une « coordination cognitive ». Mur(2001) explique quik est
extrémement important de comprendre qu’une tellgiguoe ne peut pas résulter d’un
centre de commandement centralisé, mais doit étre fois décidée, décentralisée pour
étre mise en ceuvre avec soin et c'est pourqua dedrdination est nécessaise Or
« au niveau d'une entreprise, la difficulté pringip que rencontre le processus de
décision est celle de la coordination :
* au niveau du systeme de production de I'entrepritems la mesure ou les
risques dépendent des décisions d’ingénieurs etedbniciens, mais aussi
« d’organisateurs » au sens de concepteur des paitetravail et de leurs
interrelations »
* au niveau d’ensemble, dans la mesure ou les risgépsndent des décisions de
la direction, des ingénieurs et des organisateurs.

12 «the real complexity of risk management does natlegis the number of variables or some countertivieisystems reactions,
but rather on the fact that, in the view supporitedhis article, any risk can only be evaluatednfreaome viewpoint — when using
experimental techniques, the latter is an individiiawpoint — while, at the same time, from an migational viewpoint, we seek
an evaluation which entails a collection of indivads». Beaudouin, F. and B. Munier (2008). "A revisioh Industrial Risk
Management - Decisions and experimental toolsskbiisiness." a paraitre

13 « it is extremely important to understand thattsacpolicy cannot result from a central commandmodut has to be, once
decided upon, decentralized in order to be cargfuthplemented, which is why coordination is necgssaMunier, B. (2001).
"Risk Attitudes Appraisal and Cognitive Coordinatim Decentralized Decision Systems." Group Deaisind Negotiation] O(Nr.
2): 141-158.
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Le systeme d’information devient un élément cleuip@ des activités de
création de sens. Dans cette optique, comme l'gxelVidal (2000), 4 s’agit pour les
Systémes d’Information de ne plus se cantonner &1 pleases préparatoires aux
processus de décision, mais de devenir de vérgadbteurs, et plus spécifiquement,
médiateurs d’'un complexe « interactif — agréegatibionné » d’intelligence humaine
et d'artefacts». lls soutiennent la réalisation d’intermédiaiaians la mesure ou ils
permettent d’«@ssurer [linteraction entre un niveau individuel,n univeau

organisationnel et un phénomeéne a modéliser »

b. La nouvelle vision du systeme d’'information ainisdéveloppée

En mettant en ceuvre la méthode DIOR, nous dévelmpalors une autre vision
du systéme d’information pour la gestion des msgsuivant les termes suivant :

= Le rb6le du systeme dinformation est de supportees ddispositifs
organisationnels. On oriente le systéme d’infororatvers le support des
décisions (des différents niveaux du systeme deagwment des risques :
managers, concepteurs ou opérateurs) et non coms®ile mise a disposition
d’information ;

» Les analyses de risques doivent réaliser un égataenaissances a disposition ;
on prend pour acquis qu’on ne peut avoir la comaaise sur le comportement
futur du systéeme.

» Les informations contenues dans le systeme dirition sont a la fois

factuelles et objectives, mais elles peuvent égae@tre subjectives.

Actuellement, le systeme d’information n’intégresples caractéristiques des
décisions, il se contente d’étre un support infdromael au systéme de pilotage. Il faut
trouver des moyens de mieux adapter les connassanta nature des choix a faire et
soutenir le processus d’interprétation des donnéessysteme d’information se concoit
alors moins comme une grosse base commune dargléagn pioche selon les besoins
que comme un systéme de connaissances orientées, Aomme I'explique Vidal

(2000), «’étude des processus de décision dans les orgémisa qui se fonde
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classiquement sur une approche « orientée solutidoit évoluer vers une approche
orientée « probléme » qui se définit comme [I'études processus cognitifs
d’intelligence et de conception laissant la place a l'interprétation par raissment
délibératifs (au sein d’'un collectif). Les systemBmformation doivent soutenir des
décisions et des actions dont on comprend au miesixnodalités. Ces décisions
communes sont basées sur la possibilité et d’avogr représentation commune des

actions attendues et moyens mis en ceuvre qui tasmes pour tous.

L’analyse de risque ne doit plus étre pensée goer@mune maniére de mesurer
et révéler des risques, mais bien comme une syih@s connaissances a disposition
sur certains risques dont découlerait alors I'estiom des risques. L'évaluation des
risques devient subjective au sens de Le Plat {198bn qui, en pourra qualifier
d’objectif le risque percu par I'acteur. Si la peqtion du risque résulte de I'interaction
cogniviste d’'un danger avec les connaissancesespérience de l'acteur, alors on
pourra qualifier le risque de subjectif Ainsi, dans le cadre de I'analyse des risqoes,
doit essayer de comprendre et expliquer pourquiglens vivent des expériences
différemment, plutdt que de chercher des causaitésrnes ou des lois fondamentales

qui régiraient les comportements.

Enfin, la connaissance des risques pour la maitdge risque passe
nécessairement par un traitement humain. Mémeddesées contenues dans les bases
informatiques ont été traitées par celui qui lesteoduites. L'expérience, dont sont
extraites les données d’entrées des analysesgiesise fondent sur une autre vision de
'expérience : le fait d'acquérir, volontairementu aon, ou de développer la
connaissance des personnes et des choses pardiggue et par une confrontation plus

ou moins longue de soi avec le monde...

Nous venons de posons les fondements théoriques diouvelle vision du
systeme d’information pour la gestion de risquetuelc Finalement, ce sont les
principes méme de leurs conceptions qui empéchert @atiques du systeme
d’'information d’évoluer. Pour 'améliorer, il neagjit pas seulement de faire mieux dans
le méme cadre, mais bien de le penser autrementull reste encore a donner des

éléments précisant le contenu et la mise en cedereelui-ci.
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C. La mise en pratique d’'un nouveau systéeme d’infonation pour la gestion

des risques : l'intégration de données subjectivemmme levier

Dans le cadre des situations décisionnelles danisdee et multi acteurs, qui
sont celles des décisions impactant la sécurités das entreprises, Vidal (2000)
distingue deux niveaud'intermédiation(Cf Figure 17):
* une intermédiation partiellegui ne concerne que deux ou trois poles identifiés
qui correspond a une vision classique des systdimgsrmation ;
*= une intermédiation globalgui concerne les trois pbles du triangle (individu,

organisation, situation problématique).

Niveau individuel

Intermédiation
partielle

Situation
Probléematique

Niveau
organisationnel

N
A

Intermédiation entre un niveau individuel, un niveau
organisationnel et une situation problématique

Figure 17: l'intermédiation vue par Vidal (2000)

Au niveau du systeme de management de la sécla#ténterfaces a traiter sont les
suivantes : entre les pilotes de systemes déceggallM1), entre les opérateurs qui
agissent de maniere coordonnée pour produire emtefM2) entre les pilotes et les
opérateurs dans une logique a la fois top dowrotoim up (IM3). Nous mettons ainsi

en paralléle dans la Figure 18 le systéeme d’infdionaet les intermédiations a réaliser.
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BOTTOM UP TOP DOWN

Systeme Détermifg ision
des Drarbitrag® rategique
decisions

Référence

Coordination cognitive
Organisationnelle g

Systeme
dinformation

Elicitation deg

individuelle des risqUe Exécution

Systéme physique
ou opérant

Figure 18 : Le systeme d'information supporte troisntermédiations
(a partir de Munier (2006))

Pour réaliser ces intermédiations, en gestion egies, il s'avere alors nécessaire,

selon nous, que le systeme d’information permedte d

Comprendre au mieux la fagon dont la subjectid@® hommes anticipe, estime
et évalue les risques dans un cadre scientifiqgeureux (autour de la
psychologie cognitive, les lecons de I'expérimantatles préceptes des théories
de l'organisation, de la théorie des jeux et dalédaision). Cette démarche
s’inscrit dans une dynamique bottom-up de recoostm d'une vision
organisationnelle a partir des visions individugll®n construit donc grace au
systeme d’information, des représentations deesyedt au fur et a mesure du

déroulement du processus.
Donner les moyens que de faire coincider attitlelagprésentations d’acteurs

pour faire émerger chez eux un@erme» de comportement par rapport au

risque d’apres Munier (2001). Cette facon de precédt indépendante du type
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d’organisation de la firme et il suffit de déterminles gens concernés par
I'établissement des profils d'attitude au risquespde les réunir dans chaque

cas.

La mise en ceuvre commence a partir des « données®mjucollectées ». C'est
le processus de construction de connaissance tuaires bati. Ainsi, pour qu’un tel
systéeme d’'information puisse prendre vie, il fantégrer des données de nature
subjective tout en conservant le systeme d’infoionatbati autour des données
objectives. Cette démarche d’intégration portemsales trois principes du nouveau

systeme d’information comme indiqué sur Figure 19.

VISION ACTUELLE NOUVELLE VISION
(extraite de I'étude de cas sur le Rex) (véhiculée dans Munier[2005])
Vision Une mise a disposition d’information | Le Sl support de dispositifs
générale Une vision techno-centrée du Si organisationnels (la décision)
Analyse Révéle et approche la Etat de connaissances sur un sujet
de risques vérité sur les risques (positiviste) (individuel puis organisationnel)

Des Données subjectives et

« Données Des Données factuelles et . . . s
objectives. L'interprétation est

d’entrée » ‘objectives’. -
riche de sens
Capitalisation des savoir-faire
Rapport Experimentations d'une des agents expérimentés
a conception du ) a travers leurs apprentissages
fonctionnement sir du systéeme du systéme socio-technique

'expérience :
P de production

Figure 19 : Deux visions du systeme d'informationuj se complétent
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BN

Dans ce chapitre, nous avons extrait, a partir réssltats obtenus dans le
chapitre 2 sur le Rex, les grands principes de raisexeuvre et de conception des

systemes d’information pour la gestion de risqueseds.

Nous avons vu que I'amélioration du systeme d’imfation doit aller plus loin
que le simple enrichissement des données par utigplication des objets dont on
extrait des connaissances ou de méthodes pourde fhs’agit d’en poser de nouveaux
fondements et de proposer les pratiques qui y soorelent. Pour cela, nous nous
appuyons sur le modele DIOR développé par Muni@msiAnous proposons comme
axe d’amélioration de repenser des nouveaux pescife conceptions pour lesquelles
construire des pratiques. lls touchent aux tromedisions du systéme d’information
pour la gestion des risques : la vision générale {echno-centrée a orientée
intelligence), la vision de l'analyse de risque (d&vélatrice de vérité a état de

connaissances) et la nature des données (objeetigebjectives).

Il ne s’agit pas seulement de mettre a disposd&minformations aux décideurs,
mais bien de coordonner les actions des acteusystame de management a travers la
reconstruction d’une norme. Le systéme de managedeeta sécurité est un systéme
d’action organisé. La coordination entre les regmégtions peut mener a une meilleure
action collective. Dans la pratique, le changenpenit étre amorcé par I'intégration de
données nature subjective dans les systemes dfiaf@n, qui changera alors la vision
de I'analyse de risques et du systeme d’informatorcore faudrait il pouvoir tester ces

procédures... ce que nous allons faire dans la partie
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DES PISTES POUR AMELIORER LE SYSTEME D'INFORMATION POUR LA
GESTION DES RISQUES

Cette étude est de nature plutdt exploratoire. &leainsi plus une illustration
sur un exemple de systeme d’information des limdes ont par ailleurs été déja
identifiees dans la littérature. De plus, elle métgnd pas mettre a jour de maniére
exhaustive I'ensemble des faiblesses des systefimgsrighation pour la gestion des
risques. Mais, il nous semble que deux pistesid&s pourraient étre envisagées pour
approfondir les résultats : I'enrichissement dureadonceptuel d’'une part et la

multiplication des études terrain de systéme dfimf@tion pour la gestion des risques.

Nous avons mis en avant un déficit de cadre coneémgtour appréhender la
richesse des pratiques dans les entreprises powg ¢aculer et construire la
connaissance relatives aux risques. Le cadre qus pmposons pourrait étre utilisé
pour étudier d’autres systéemes d’information qud&kéx. Leur interprétation pratique
permettrait dés lors d’aider les entreprises aaseples bonnes questions lors de la
conception ou de la reconception de leur systéinéodmation.

A l'issue de I'étude de cas menée sur le Rex d&NE&F, nous avons pu mieux
comprendre la vision actuelle des systéemes d’inddion pour la gestion des risques.
Le nouveau systéeme d’information porte donc unenétin particuliére a donner les
moyens de penser collectivement les risques deégmsgs a piloter d’'une part. D’autre
part, il doit permettre d’organiser la coordinatmognitive pour assurer une cohérence

dans les actions. |l faut dorénavant en testasbastesse sur le terrain.
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PARTIE Il

LES APPORTS CONDITIONNELS DE
L'INTEGRATION DE DONNEES
SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D'INFORMATION POUR LA
GESTION DES RISQUES
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COMMENT L'INTEGRATION DES DONNEES SUBJECTIVES PERME T-
ELLE UN ENRICHISSEMENT DU SYSTEME D’'INFORMATION ?

A lissue de la partie précédente, nous avons m®mbenrichir les systemes
d’information par I'intégration de données de natplus subjective afin de mieux tirer
partie de I'expérience des hommes du fonctionnendest systémes producteurs de
risques. Dans cette partie, nous allons chercheoi& dans quelle mesure cette
proposition est fondée. En effet, nous allons tditeegration de données subjectives,
in vivo, au sein de la SNCF et en déduire si cela permenuchissement, sous quelle
forme et sous quelles conditions. Méthodologiqudmenus sommes placés dans une
posture de recherche-intervention a partir d’owtiiastruits dans le cadre de recherches

similaires menées au sein du GRID.

Dans le chapitre 4, nous présentons le dispogtifedherche (aide a la décision
et cas d’étude) en étayant les trois hypothésesstarta savoir : 1) l'intégration de
données subjectives donne accés a des connaisspredss méthodes classiques ne
permettent pas de faire émerger; 2) les donnéaectives sont des connaissances
scientifiques acceptées par les entreprises ;netefnent 3) les données subjectives
modifient la vision de I'analyse de risques et gisté&me d’information pour la gestion
des risques dans les entreprises. Dans le chdpitneus présentons les résultats de
l'intervention que nous commentons : en nous ioggant sur I'enrichissement et
I'amélioration apportés par I'intégration de dommé&ebjectives. De maniere générale,
nous questionnons la capacité du systéeme d’inféomadinsi enrichi a soutenir la
réalisation d’intermédiations. Enfin, dans le dhap6, nous tirons des lecons des
expérimentations en termes d’apports et de comditicécessaires pour l'intégration de

ces données.
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CHAPITRE4 : RECHERCHEINTERVENTION DANS UNE
ENTREPRISE FERROVIAIRE- PRESENTATION DU CAS

D’'ETUDE

La nécessité de définir un cas d’étude s’est ptésetres vite a I'équipe de
recherche au lancement du projet. Mis en situatlans le cadre d'une recherche
intervention le chercheur est ainsi amené a viwme sontexte d’étude pour mieux

I'appréhender.

Dans un premier temps (4.1), nous allons présdatenéthodologie et tout
particulierement la posture que nous avons adoghégnt qu’expérimentateur d’'une
aide a la décision. Dans un deuxiéme temps (4@)s rprésentons le cas d'étude,
conditionnant au niveau de I'expérimentation. Damstroisiéme temps (4.3), nous
détaillons et étayons les hypothéses de l'intefeanén confrontant la démarche et le
cas détude proposé par la SNCF. Par ailleurs,ronvéra en annexe 2 certaines

précisions sur la méthodologie et le matériau e
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4.1 NE AIDE A LA DECISION A EXPERIMENTER COMME DISPOSITIF DE RECHERCHE

Nous allons présenter dans cette partie des élémmnt le choix de la
méthodologie employée, puis sur les modalités i¢etvention a travers l'aide a la

décision a expérimenter.

a. La recherche-intervention

La recherche-intervention donne accés a des caammes que la seule
observation ne permettrait pas de mettre a jows.dagles et finalités de la recherche-
intervention s’inspirent de ceux de la recherch&ac Ces deux types de recherche
mettent I'accent, non seulement sur une meille@mpréehension du probleme, mais
également sur la volonté de contribuer a la réswutlu probleme social étudié. La
recherche devient un moyen de transformation. kcherhe-intervention met moins
I'accent que la recherche action sur le processusasisformation lié a I'action et plus
sur l'aide «@ concevoir et mettre en place des modéles etsairilgestion adéquats, a
partir d’'un projet de transformation, plus ou moidéfini» d’aprés Moisdon (1984) et
Hatchuel (1994).

Plus précisément, notre posture dans I'entrepndee edans les codes de la
recherche-intervention avec conception et impléatent d’outil de gestion décrit par
Hatchuel et Molet (1986) et repris sur la Figure @étte méthodologie suppose que le
chercheur est a la fois un intervenant et un olasewv. Ainsi, nous avons réalisé des
observations classiques (entretiens, analyses derimts, participation a des réunions
et événements d’entreprises en tant qu’observatede) la conception d’outils,
procédures et dispositifs et de I'expérimentatiencds outils sur terrain et, tout ceci,
dans le cadre d’'un cas d’étude réel.
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Phase 1: La perception d’un probléme

l

Phase 2 : La Construction d’un mythe rationnel
Constitution d'une théorie de l'organisation associee au probleme

l

Phase 3 : La phase expérimentale : intervention et interaction
Le nouveau stimulus constitué par le projet d'outil génére des réactions parmi les
acteurs concernés Le mythe étant rationnel, I'outil est techniquement cohérent.
Les réactions sont centrées sur la modélisation théorique de I'organisation sous-
jacente a l'outil

Phase 4 : Définition d’un ensemble simplifié de logiques d’action
Cette phase permet de definir les différentes logiques a I'ceuvre dans lorganisation et
elaborer une représentation de certains aspects du fonctionnement du systeme

|

Phase 5 : Le processus de changement
Transformation croisée plus ou moins forte de l'outil par
l'organisation et de l'organisation par I'outil

Résumé et traduit d'apres (Hatchuel et Molet, 1996)

Figure 20: les cing étapes de la recherche-intervéan d’aprés Hatchuel et Molet (1986)

Concernant les démarches d’intervention, David (2@dopose quatre principes

communs a ces recherches :

I'objectif est de comprendre en profondeur le f@rtement du systeme, de
I'aider a définir des trajectoires possibles d’éxin, de I'aider a en choisir une,
a la réaliser, a en évaluer le résultat ;

la production de connaissances se fait dans lactem avec le terrain ;

le chercheur parcourt différents niveaux théoriguagts mis en forme, théories
intermédiaires, théories générales, niveaux axigmes (concepts de base) et
paradigmatiques (postulats de base). Le niveauith&oopératoire est celui des
théories intermédiaires fondées sur les travau@ldeer et Strauss (1967 ).
l'intervention sur la réalité justifie son caraaemormatif par référence a des
principes scientifiques (recherche de la vérit@é&mnocratiques (€gal respect des

acteurs).
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b. Fondements théoriques et démarche pour la consittion d’'une aide a la

décision

Pour améliorer le systeme d’information et notamirsen capacité a étre une
aide a la décision, il apparait indispensable dausncomprendre, d’une part les réalités
des décisions qui sont a éclairer, d’autre pambjdt » sur lequel la décision va agir. A
cette fin, en laboratoire, nous avons opéré unea@nbception des informations utiles
pour soutenir la gestion des risques. Partant duéasion dans le risque dans un
contexte multi acteurs et multi criteres, nous chens les informations nécessaires
pour éclairer cette derniere. Il apparait nécessdintégrer deux types de données
subjectives :

= d’une part les estimations des agents expérimentés

= d’'autre part les évaluations subjectives des décide

Nous proposons des outils permettant la constmuctedces données. Pour cela,
nous nous plagcons dans la courant de I'analyse dédision comme définie par Corner
(1991)** & savoir que te terme analyse de la décision fait référenceesaidemble des
méthodes quantitatives qui utilisent I'espérancatitité comme critére pour identifier
I'alternative préférée d’'une décision L’analyse de la décision s’appuie sur la
construction de processus rigoureux pour poseéstudre des problemes complexes.
Howard (1988) Iui donne la vertu d’offrir : l& formalisation du sens commun a des
problémes de décisions trop complexes pour utilider fagcon informelle le sens
commun»™. Ainsi, Keeney (1982) décrit I'analyse de la digis comme une
procédure systématique pour transformer des probteme décisions opaques en
problémes de décisions transparents par une sé@ééamks transparente’. Ces

étapes sont illustrées sur la Figure 21.

14 « (p206)the term decision analysis refers to a set of gtatite methods for analyzing decisions which ugeeeted utility as the
criterion for identifying the preferred decisiortetinative. Corner, J. L., Kirkwood, C.W. (1991). "Decisiémalysis Applications
in the Operations research literature 1970-1989&r@tions resear@9(2): 206-209.

15 «a formalisation of common sense for decision proislevhich are too complex for the informal use ofiemn sengeHoward,
R. A. (1988). "Decision Analysis: Practice and Piseri' Management Sciencéol.34, No.6

16 « (p680)a systematic procedure for transforming opaquesiegiproblems into transparent decision problematsgquence of

transparent steps [..5}.Keeney, R. L. (1982). "Decision analysis : anreiv." Operations research
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Keeney [1982] : représentation schématique des étapes de la DA

Etape 1 . Structurer |ei Etape 2 : Calculer les impacts
probléme de déoigioni possibles des alternatives

Etape 3 :
Déterminer les

préférences des
décideurs

Etape 4 : Evaluer et

comparer lesg
alternatives

Générer des
propositions
d'alternatives

Determiner la magnitude et
la chance des impacts
des alternatives proposées

. F'y

¥ h 4

Structurer et Evaluer les alternatives
objectifs et les quantifier les | 1| proposées et conduire
) Valeurs des une analyse de
attributs . S
décideurs sensibilité

Spécifier les :

|
'
|
I
'
I
|
'
'
'
|
'
i
'
i
|
|
'
'
|
'
'
'
i
|
I
'
I
|
P
'
'
'
'
|
'
I
I
|
I
'

Figure 21 : les étapes de l'analyse de la décisipar Keeney (1982)

Selon Keeney (1982), «@halyse de la décision englobe une philosophis, de
concepts et une approche pour examiner un probldmealécision formellement et
systématiquement. Ce n’est pas une maniéere deitsigbsin mode de pensée créatif et
innovant, mais plutot cela promeut et utilisanttels efforts pour fournir d'importantes
intuitions dans un problémé’. L'analyse de la décision n'est pas une méthode po
construire des solutions selon un processus d'iatnav, elle permet avant tout de
formaliser des intuitions (parfois issues d’'un gesus créatif) dans un cadre rigoureux

et permet d’aider les décisions dans le risque.

L’'analyse de la décision s’appuie sur les théonies de I'utilité dont
'axiomatisation a été réalisée par Von NeumaniMetgenstern (1953). (Kast 1993)
écrit : {.a théorie [de la décision] donne donc les moyeams @écideurs non seulement
d’analyser leurs probléemes, mais aussi de pouwugstifier les solutions proposées :

elles sont rationnedis».

17« decision analysis embodies a philosophy, sommepts, and an approach to formally and systentigtieramine a decision
problem. It is no way to substitute for creativendvative thinking, but rather it promotes andizg$ such efforts to provide
important insights into a problem.” Keeney, R.1982). "Decision analysis : an overview." Operatiogsearch
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On distingue souvent, d'une part, les théoriesadddcision face au risque de
celles dans l'incertain (fondées sur la distinctammnée par Knight (1921) et décrite

dans I'encadré 1).

Knight, [1921] a introduit la distinction entre ixtitude mesurable- autrement appelée
risque- et incertitude non mesurable, appelée sim@ht incertitude : la premiefe
incertitude désigne donc le cas ou il existe unsumgede probabilité sur les événements
possibles, tandis qu’il n’en existe pas dans l@seaas. Cette distinction constitue| la
premiere tentative de décrire et de définir linitede, tdche complexe qui a été

POUrsuiVvi.

Incertitude et probabilité objectivec’est au XVIeme siecle que Jérdme Cardan a dpnné
la premiere intuition de la définition des probabg8 comme un ratio du nombre de ¢as
favorables sur le nombre de cas possibles. Larvisémuentiste associe les probabilités
aux limites des fréquences quand le nombre d’obsens tend vers l'infini. Ainsi
quand il existe de telles probabilités, qui sont qerelques sortes des probabilités
objectives du monde extérieur, on se retrouve tsguation que Knight appelait |e
risque.

Incertitude et probabilité subjectiveA I' opposé de la vision fréquentiste de
probabilité, l'approche subjective considére quifexiste de probabilité qu
relativement a un individu faisant face a un évémnadonné. Cette vision permet de
définir des probabilités méme s’il n'est pas pdssiieffectuer un calcul fréquentiste.
Ainsi, par exemple, les décisions d'un individu pent révéler I'existence de telles
probabilités et c’est Savage qui a établi, en 18siconditions suffisantes pour que |les
choix révelent I'existence de telles probabilitédncertitude ainsi mesurée, méme
subjectivement peut elle aussi étre qualifiee sigue.

Incertitude sans probabilité subjectiv&lisberg (1961) propose des exemples dans
lesquels les axiomes de Savage sont violés et@@eéquence ne permettent pas de
définir des probabilités subjectives. Il désigneralpar ambiguités de telles situations.
Des généralisations du résultat de Savage tentendre la définition des probabiliteés
afin de couvrir des situations que les axiomesal&age ne prenaient pas en compte.

a

Encadré 1 : théorie de I'incertitude et probabilité

D’autre part, on distingue également les théoriesmatives (dont une
axiomatique est présentée en encadré 2) des thédescriptives. Trois objectifs
principaux sont attribuables a une théorie de tasitin d’apres Schoemaker (1982) : le
pouvoir descriptif et prédictif tout d'abord (mémicles deux peuvent étre séparés), la
viabilité normative et prescriptive ensuite (peuatinciter les individus a se comporter
conformément a ce modele ou bien cela risque--iled conduire a la ruine ?), et la
qualité pragmatique enfin (le modéle n'est-il pegp tcomplexe et produit-il des
résultats interprétables ?).
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Axiomatique de la théorie de I'utilité espérée

Notation :Une loteriel qui donne la conséquenceaxec la probabilité;pi=1,2...n sera

notée (X,P1 ; X2,P2 ;.- ; Xn,Pn)
Axiome Al Le décideur est capable de pré-ordonner commpbiie les loteries ; le
relations entre ces différentes loteries étantasgmtées par une relation binaire ditg

préférence notée> .

Axiome A2 : (axiome de continuit@pur toutes les loterids,|,,l, telles quel +, -, il
existe un nombre réet 0 [01] unique tel quel, ~al, + @—a)l,.

Axiome A3 : (axiome d’indépendand&fant données 3 loteridg,l,,l;, Oa O[01] on
a:l,-l,=a, +Q-a)l;>-al,+A-a)l,.

Théoréme Si les axiomes Al, A2 et A3 sont vérifiés, il erisine fonction numériqu

U, définie a une transformation affine croissamtespqui est telle que :
0L g 1 =1, < Ud)=U(,)

2)U() = Zn: pu(x) avecu(x) =U(x,I )

ou u est la restriction de la fonction d'utilité iNeanienne U.

Interprétation du théoremesSi les préférences du décideur respectent ces riggles

elles peuvent étre représentées par une fonctigititd; unique a une transformati
linéaire pres, qui attribue a chaque conséquenseanme d'utilité, et donc a chaque &
une utilité espérée (en pondérant les scores partbabilités). La fonction d'utilité e
telle qu'un acte sera préféré a un autre si eeswiit si il a la plus grande util
espérée.

L’axiome 1 de Von Neumann & Morgenstern (existedes ordre complet et transi
sur lI'ensemble des actes) est le principe de lsechsdire. Il rajoute trois regl
permettant d'inférer des probabilités a partir dgfvences sur les actions. L'une de
regles exige qu'il existe au moins deux conséqueanae lesquelles le décideur n
pas indifférent. Une deuxiéme réclame que le juggrmaant a la vraisemblance d
événement ne doit pas dépendre du prix offerttseeénement se réalise. La troisie
est semblable a I'axiome 3 de Von Neumann & Morggans(notion de continuité da
les préférences).

Limites des modéles

Mais on reproche souvent au modele d’espérancdlitdutle ne pas permettre
séparer l'attitude vis-a-vis du risque de celled#dgis de la richesse dans le certair
subsiste une ambiguité du statut de la fonctiotilitBu En effet, on peut se demande
cette derniére exprime l'attitude vis-a-vis dességpuences ou vis-a-vis du risque.

De plus, I'axiome d’'indépendance sur lequel estiéola théorie a été fortement ref
en question, notamment par Allais (1953). Cetteiseran question est connue dan
littérature sous le nom du « paradoxe d’Allais ».
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Encadré 2 : Expliciter la théorie de la décision Des axiomes a la rationalité , quel sens ?
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L'utilisation des théories de la décision dansatfeprise s’inscrit avant tout dans
des perspectives prescriptive et descriptive :
= D’un point de vue prescriptif, on cherche a déteami« quoi décider » en
fondant le choix sur un critére de rationalité &tabl'image des valeurs des
décideurs.
= D’un point de vue descriptif, on cherche a miepgréhender I'appréciation des

risques des individus et donc leur comportemersiteiation de risque.

Par ailleurs, entre entreprise, la décision damsdégie peut concerner aussi bien
le général que le particulier. Ainsi, on peut digtier comme Kleindorfer, Kunreuther
et al. (1993), les différents niveaux de celle-gidividuel, groupe, organisation et
société. Chaque niveau a intéressé des discippaesculieres dont s’inspirent les

sciences de la décision, comme montré dans lad-RRir

Descriptive Theories Prescriptive Theories
Individual Psychology Psychiatry Decision theory Operation Research
Marketing Literature Economic Philosophy/logic
Group Social Psychology Anthropology | Game theory ~Clinical Psych/Therapy
Orgarizational  Sociology rganization - Finance/economics
Behavior e
Organization Sociclogy Industrial Planning - Strategy Qrganization
Organization Design
o » . Control Theory / Team Theory /
tDhregoe:nlzaﬂon Poliical Science | Cybernetics SCONOMICS
Society Sociology Macro economics | Legal Political
Philosophy Science
Anthropology
Social Choice

Figure 22 : The disciplinary roots of decisions Sence (Kleindorfer, Kunreuther et al. 1993)

Retour sur la rétroconception des connaissances genant une stratégie : modéle

décisionnel et contenu informationnel

Nous présentons dans cette partie la modélisaida décision collective en entreprise

suivant les formalismes proposés par le couratiadalyse de la décision, dont une des
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finalités est de rendre plus transparents des psoseen général opaquesace a cette
représentation de la décision, nous pourrons écléés informations a obtenir pour

supporter la décision.

Evaluation des risques Estimation des risques
(stratégiquies) (opérationnels)
- Composante
4 Composante £
j&l . consequences
4 C probabiliste ravité
\ E1 Q X1
Choix 5 —<
de
Stratégie
9
7 <
// Composante | .
\ srobabiliste Composante
\; A2 4( probabill conséquences
B i gravité
! E2
\ j X2

Figure 23 : dimension technique, individuelle et aganisationnelle

vue a travers l'arbre de décision

Le processus d’analyse d’'une décision en matiersédarité dans un systéme
complexe est nécessairement collectif et nécedsifgouvoir reposer sur une démarche
formalisée permettant de construire collectivemene réponse cohérente a un
probléeme ayant pour dimension la sécurité. |l @drd représenté par le biais d’'un arbre
de décision (comme l'illustre la Figure 2Baplan (1997} explique que : i I'on s’en
réfere a la théorie de la décision, nous avons imede trois éléments pour prendre une
décision, un ensemble d’options a choisir, unew@tadn des conséquences de chacune
de ces options et un jugement sur la valeur decoaséquences. Le réle des analyses
guantitatives des risques (QRA) est de calculercmeséquences. Et parce que nous
avons toujours de l'incertitude quant a ces conséges, nous devons, pour dire la

vérité, quantifier cette incertitude sous la fordeecourbes de probabilité

18 « According to Decision theory, to make a decisige need three things, a set of options from wiicthoose, an evaluation of
the outcomes of each options, and a value judgeorerich outcome. The role of QRA is to calculatesé outcomes. And since
we will always have uncertainty in these outcomesshould, to tell the truth, quantify that uncetyg in the form of probability
curves”. Kaplan, S. (1997). "The world of Risk Aysib." Risk Analysidl 7(4): 407-417.
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En termes de formalisation, les décideurs, amené&haddsir une action a
entreprendre sont confrontés a un probleme de @mine différentes alternatives en
fonction de leurs conséquences. L'incertitude repdsés lors sur trois ensembles

fondamentaux :

= L’ensemble des actions potentielles;{/A,, As,...}

= L’ensemble des aléas ou états de la naturesfe...a\}.

» L’ensemble des conseéquences potentielles.{x«u}

Finalement, pour traiter des situations risquées,n®et en scéne un ou plusieurs
décideurs rationnels qui sont confrontés a diversaeries représentant les
conséquences des décisions associées a leurs ifitébate réalisationLe décideur

dispose d'un ensemble d'actions possibles et ledbyprocessus décisionnel est de

sélectionner un élément de cet ensemble.

Au niveau du critere de choix, comme nous l'avoitspdécédemment, les
décideurs évaluent les risques de maniere perdenhek différences d’évaluation sont
I'objet du développement des théories de la détidipus faisons choix d'utiliser la
théorie de l'utilité multi-attribut introduite pa¢eeney et Raiffa (1993). L’introduction
de la théorie multi attribut en entreprise devg@etmettre d’ajouter cette dimension

subjective de la décision dans les pratiques. Lamékes subjectives a intégrer au
systéme d’information sont les fonctions d'utilitéles coefficients d’échelle.

Longtemps, la composante subjective de la décmiété mise de c6té comme
I'expliguent Howard et Matheson (1983). Pourtalm, ést pas de « bonne décision » en
soi. La décision se concoit aux regards de sesqorsces ou au regard de la maniéere
dont elle a été prise. La rationalité est a jugar papport a une référence
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organisationnelle(d construire ou reconstruirePar ailleurs, Kleindorfer (199%)
explique : «l n'est pas suffisant de penser rationnellemeries strateges doivent
également penser “organisationnellement” et “paliiement » pour construire de
nouvelles directions. En effet, Morel (2002) explique gqu’au sein rBuorganisation
existe ce qu’'on pourrait appeler I'aspect contextleela rationalité vue comme «n
ensemble de raisonnements et de croyances partagéesa communauté des
personnes qui participent a la décision, la soutiemt et I'utilisen». Ainsi, plus
gu’une simple aide au choix, on cherche a constrdés modalités dedélibérations

organisationnelles d’apres Vidal (2000).

c. Présentation d'une aide a la décision

L’aide a la décision se définit commd'activité de celui qui par des voies qui
se veulent scientifiques vise a apporter des él&mmréponse a des questions que se
posent des intervenants dans un processus de a#eisi’aprés Roy (1985). Par le
biais d’une approche globale de la problématiquegertend ainsi traiter d’'un ensemble

de problemes vus comme déconnectés les uns des.autr

Nous présentons sur Figure 24 les étapes de laildedécision que nous nous
proposons d’expérimenter sur le cas d’étude quse poésenterons ultérieurement.

Etape 1 : identification des risques L’arbre de décision est un outil de description
utilisé en analyse des risques et des décisionsneoume aide a la représentation. C'est
un outil inductif, partant de la décision et redtent la succession des événements et
les conséquences potentielles associées. Cetradirdonc en perspective la décision,
les événements redoutés, leurs causes et la destriges conséquences des
événements. Chaque branche de l'arbre correspandseénario possible qui conduit a

I'’événement souhaité ou redouté.

19 «It is not enough to think rationally ; strategistaist also thinlorganizationallyandpolitically in order to implement new
courses of directiom Kleindorfer, P., H. C. Kunreuther, et al. (1993¢cision Sciences: An integrative Perspegtite Press
Syndicate of the University of Cambridd@..
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” N\ Y4 )
ETAPE 1 : IDENTIFIER ETAPE 2 : ESTIMER ETAPE 3 : EVALUER

LES RISQUES LES RISQUES LES RISQUES
\L J\L v

AN

.
' (" Enfretiens individuels N [Enfrer/'eng' individuels N

& xV
|

Réunion Collective

( ETAPE 4 : ETABLISSEMENT D’'UNE PRESCRIPTION

D
Z

[ Critére de décisfon multicritére ?

Figure 24 : panorama de la démarche d’aide a la dé&gon a expérimenter

Etape 2 : Coordination autour de I'estimation des isques -La quantification se fait

a l'aide des probabilités subjectives définies camendegré de croyance au sens de De
Finetti (1937). La détermination de la probabilgébjective est assimilable a un
comportement ou a une conduite construite, faisppel a des processus de traitement
des informations suivant des heuristiques. On &nsi vers une « cognitivisation » de

I’évaluation tout en tenant compte des limites didggs de 'homme.

Comment ? L'estimation (des probabilités et dességnences) procede en trois étapes :
(1) évaluations individuelles auprés des agent®mxentés qu’on suppose a
image du modéle d’accident,

(2) mise en commun et discussion des résultatempes sous forme anonymes
en présence d'un facilitateur,

(3) détermination d’'une estimation commune desugsq
Pour animer la discussion pour une reconstructigmitive on a recours aux techniques

issues de la psychologie sociale dites de « fatidi », conduisant au rapprochement

de représentations individuelles et d’attitudesrppport aux risques.
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Etape 3 : Coordination autour de I'évaluation et ducritére de décision pour la
construction d’'un consensus L’évaluation des risques (a travers les probakildeles
conséguences) procede en trois étapes :
(1) évaluations individuelles aupres des individdésignés par la direction
générale de I'entreprise) parties prenantes aemsgstle décision,
(2) mise en commun et discussion des résultatempi®s sous forme anonyme
en présence d'un facilitateur,
(3) détermination d’'un mode commun d’évaluatioréréncé a I'organisation.
L’économie du risque et I'économie expérimental@aafent aujourd’hui des

techniques opérationnelles que nous présentertrseurement en détail.

Etape 4 : Etablissement de la prescription Etant donné I'estimation des risques
produite ainsi que le modéle commun de valeur age par les décideurs, on entend
construire la prescription sur des criteres de gi@aiscientifiquement fondés par des

axiomes, a I'image de la rationalité qu’on enteondrter a la décision.

Ainsi, nous proposons une aide a la décision gprered les quatre étapes
classiques de la gestion des risques (identifioagstimation, évaluation, traitement).
Elle apporte les moyens d’extraire les données/qui supporter la décision a prendre
et, de maniére globale, le processus de gestionistpses. Kleindorfer (1996) écrit que
«les groupes ont des propriétés essentielles qur Eant propres (cohérence,
coopération) mais nombre d’entre elles peuvent &liées de maniere fructueuse aux
préférences, croyances et processus des choix detm du group€®. L'aide a la
décision se présente alors comme un vecteur deedation au sens de Damart, David
et al. (2001), selon quila concertation peut étre vue comme un mode dedgwtion

dans un processus d’action et de décision colbectif

2 «Groups have existential properties of their owrctsas coherence, cooperation) but many of theséedruitfully related to
the preference, beliefs, and choice processesahttmbers in the groudKleindorfer 1996)
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4.2 LE CAS DETUDE : UN CHANGEMENT REGLEMENTAIRE IMPACTANT LA SECURITE
DU TRANSPORT FERROVIAIRE

Ce cas d'étude touche un changement réglemenéiilisé en 2004. Les enjeux
se révélaient a la fois médiatique, sociaux, der#é¢ de productivité et rendaient la

décision « obscure ».

a. Le Cas détude : IN2912 et études des situatiod&lerte radio

Les Alertes Radio peuvent étre déclenchées aussidia suite d’accidents de
personnes, qu’'en présence de personnes divagantetess voies, ou lors d'un
franchissement indu de signalisation suite a uardg@ment technique. On recense en
lle de France entre 200 et 250 déclenchementsrid#aleadio par an, soit environ 5 par
semaines, sachant gqu’elles présentent plus ou na@nsomplexité de gestion selon
I'heure, le lieu et la cause de I'émission du signid se trouve que la réglementation

concernant la remise en marche des trains, a réeat@té modifiée.

Auparavant, elle imposait aux conducteurs impligg€gester arrétés jusqu’a ce qu’'un
ordre de redémarrage soit donné par le régulateile. les autorise aujourd’hui a
décider, en autonomie, a se remettre en « marche  (vitesse réduite qui permet
théoriquement d’éviter toute collision avec quelgqiestacle sur les voies), jusqu’au

premier quai qu’ils rencontrent, puis d'attendréeéois un ordre de redémarrage.

Extrait de la procédure des Alertes Radio a la SNCF

« Conduite a tenir par un agent qui apercoit lensid’alerte lumineux, entend le
signal d’alerte radio, voit une torche allumée auapercoit la lueur :
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Afin de ne pas inciter les voyageurs a descendnmas das voies, les dispositions
suivantes sont a appliquer :

- S’arréter d’'urgence, [...]

- vérifier rapidement que son train ne présente giasomalies

- repartir en marche a vue jusqu’au premier quaa \itesse de circulation doit, si

possible, étre suffisante pour garantir la fermetdes portes «

IN2912 « Modalités particulieres d’application dAfticle 305bis
du S2B sur les régions de I'lle de France », SNCF

La question de la descente sur les voies des passdgs trains en région
parisienne est devenue en quelques années un pééeoproblématique pour la
sécurité du trafic et des personnes a la SNCF. &ndéarrét du train, 'absence de
communication des conducteurs, lI'impatience de geyes mal installées dans des
rames bondées, ou encore la bonne connaissantas paryageurs des zones traversées
par les trains, sont autant de facteurs qui peuesngntrainer a descendre sur les voies.
Ce probleme devient alors une composante a prearmmmpte dés la conception du
systeme de gestion des alertes radios et notandaastsa dimension de maintien de la
sécurité. Depuis décembre 2005, une nouvelle rémitation des alertes radio permet
théoriguement d’améliorer la réalisation des offiectle régularité des trains en
permettant aux trains immobilisés de repartir emarche a vue « — vitesse réduite
(inférieure a 30 km/h) permettant d’éviter toutdlismn avec tout obstacle sur la voie,
et de les amener jusqu’au prochain quai de garegeEnettre d’évacuer les voyageurs
si nécessaire (ou de reprendre leur dessertepsstigler ainsi leur sécurité.

Le comportement des voyageurs en lle de Franceoformément changeé :
Quand un train est arrété en pleine voie, ils Basmoins a descendre comme l'illustre
le trées médiatique quasi accident de Villeneuveadeaidu 20 septembre 2003. Pour
malitriser ces situations ferroviaires inéditesatquses de nouveaux risques, la SNCF

adopte a la fois des mesures de prévention etadegion.
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Historique

= 2003: Expérimentation de la remise en marche desstrsilite a alerte radio sur |la
ligne D

= Septembre 2003 Quasi incident de Villeneuve Triage. La démarafe pas été
appliguée car ce quasi incident ne répondait p&s @roblématique IN2912. Le
conducteur n'a pas déclenché d'alerte radio. Ceg@ndce quasi incident fajt
prendre conscience du phénoméne de descente dgewngaur les voies.

= Juillet 2004 : Extension de I'expérimentation de la remise encimardes train
(IN2912) a I'ensemble de I'lle de France

» Aolt/septembre 2004 Début du REX sur I'expérimentation lle de France

= Juillet 2005 : Publication de 'IN2912 applicable a6 iécembre

= 1 déecembre 2005 : L'IN2912 est applicable

= Début 2006 :Fin du REX de 'lES

= Courant 2006 :Les régions forment leurs agents a I'lN2912.

\"2J

= Septembre 2006 Inquiétude du ministére répercuté a la DS (CDS) €tansilien
sur le statut expérimental de 'IN29YZDS 29 septembre)

= Janvier 2007 :Lancement du REX IN2912 V.1 par Transilien

= Juin 2007 : Premier bilan du REX IN22912 V.1 et préparationrdREX IN2912
V.2

Encadré 3 : Historique du changement étudié.

Pour éviter des descentes de voyageurs, elle auiprashe campagne de
communication sur les risques ferroviaires (campag@nansilien 2005 — « Ne pas
descendre sur les voies sans l'autorisation d’'lena§NCF ») En parallele la SNCF
travaille également sur son propre fonctionnemetémment a travers une adaptation
de sa réglementation a I'environnement pour limiésr conséquences liées a ce type
d’événements. A titre d’exemple, on voit que ce ngenent d’environnement a
impacté tout particulierement le cas de la remisenarche des trains suite a une alerte
radio. Plus précisément, comme lillustre la Feg@5, le déclenchement d’'une alerte
provoque I'émission d'un signal sonore transmis pgammunication hertzienne,

audible :
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F Signalisation I Trein | sommz |
CRO Centre
Régional
des Opérations

Canton radio

Emission du signal

v a

4

N~
Poste Poste

d’aiguillage 1 d’aiguillage 2

Figure 25 : Schéma représentant I'émission du sighd’Alerte Radio

» Par les conducteurs situés dans une méme zoneapbagre a proximité du
relais de communication radio le plus proche (cant@dio). Ceux-ci
I'interprétent comme un signal d’arrét d’'urgencdele train.

» Par les postes d'aiguillage a proximité de la zdeel'incident. Les Agents
Circulations — en charge des aiguillages et deigaafisation — l'interprétent
comme un signal de fermeture immédiate de la sgatadn lumineuse, c'est-a-
dire gqu’ils donnent une instruction impérative dérdiction de passage a tout
train pour permettre de protéger la zone.

» Par le poste régional de régulation. Les régulatederprétent ce signal comme
I‘'occurrence d’'un danger sur les voies entrainantét total de la circulation sur

le canton concerné.

Ainsi, comprendre l'efficacité de ce changementasds de la sécurité, a titre de
retour d’expérience, consiste a comparer le nivdmgécurité du systeme ferroviaire

selon qu’on est dans la situation A ou B sachaat:qu
» Solution A : tous les trains restent arrétés etnaktnt 'ordre de redémarrer, au

risque que leurs voyageurs sortent. La séquendérselle comme illustré sur la

Figure 26
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REGLEMENTATION NATIONALE

Condusteur
Conducteur ., appele
- Emission o
émeftarnt AR Régulateur
. our
AR linformer

—
Frend es mesures
& conservatores Appelle les conducteurs. B
Réguiateur rezetien nécesseires un & un pour les Lovee
oo taite redEmatrer
upres

— des postes

Redemarrs

selon la

signalisation

Conducteur vt dutrain

[p{Réseption | 1"
Recevant AR durgenos et
X Sikence radic
raR Demande Arrive
\ Touverture & quai
s N Autotisation
de faire
a repartir les Appelle les conducteurs
Agent RE“:‘;"D” trains un 4 un pour les
circutation S —cause AR faire recémarrer
iertifiée
p— ettraté e
Fermeture
des signaux
Aiguitienr iy

Figure 26 : arbre d'événements suivant I'ancienneaglementation

bY

= Solution B: tous les trains qui le peuvent se ftené en marche a vitesse
réduite jusqu’au premier quai qu'ils rencontrentrisgque de croiser la cause de
I'alerte radio. (Cf Figure 27)

REGLEMENTATION BANLIEUE /ILE DE FRANCE

Conductetr .
- Emission
&meftant AR
AR
—
eception Prend les mesures Les conclustewrs aimivant & qual se manifestent au furet & mesure. | Levée
Réguiateur g conservatoires e AR

Conducteur
Appelle
Régulsteur

Vinformer

nécessaires

-
J— - e maniests
] Antive & quai uprés du
Conducteur . [arrét dutrain Redémars réguisteur
[PapReception LI 0 e et de lui-meéme
Recevant AR en marche

) Silence radio s —
FAR Arrétaun Demande Sarive
carré Fouverture aauai

s dlemande de réception
AR au conducteur
—Assurance de fa May

i carrs-

( N Réception de b
demancle d'ouverture
Agent Réception | [Transmission Ducarré. Demande Levée des
: de canfirmation de
circulation LI & Ly derer restrictions

—

Fermeture
des signaux
carrés

Alguifiaur

Figure 27 : arbre d'événements suivant la nouvellséquence

Le niveau de sécurité s’exprime alors a traversuevenue et la gravité des
événements redoutés lors de la remise en marché&rales qui sont: le heurt d’'un

obstacle, le heurt d’'une tierce personne ou letltBun voyageur.
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b. Processus de changement réglementaire, analyse dsque a mener et

limites du Rex

La nouvelle procédure entre dans le cadre d’undifination du référentiel
d’exploitation de la SNCF. Un référentiel compodes textes de prescriptions de
natures différentes. Directives, Procédures et Bwrus d'Application ont un caractére
obligatoire. Les prescriptions émises dans lesdiires s'imposent sur celles émises
dans les Procédures qui s'imposent a leur toudesuDocuments d'Application. Le
systéme de prescription comporte des référentiklssés en fonction des entités
structurelles qui les émettent. Toutes ces presanip constituent le cadre formel de

I'entreprise selon la hiérarchie figurant dansdéléau 6.

Nature des textes

. Définition
de prescriptions

Elles énoncent les principes a caractéere durabld'agtplication

Directives obligatoire

. Ce sont des regles dont I'application est obligatpour la mise en
Procédures ceuvre de processus
Documents lls décrivent les modalités de mise en ceuvre dhsemble de
d'application taches (mémentos, modes opératoires, documentsidael, etc.)

Elles énoncent des principes de fonctionnement,odientations
des recommandations (chartes, etc.)

Tableau 6 : Nature des textes reéglementaires

Préconisations

Avant toute modification du référentiel, la SNCpaur obligation de démontrer
que le niveau de sécurité est maintenu au moimséme niveau (GAME : Globalement
Au Moins Equivalent). L'évaluation & produire, ddescas de I'IN2912 s’est révélée
délicate car elle touche un probléme de natureirdimtensionnel : co(t de remise en
état en cas d’accident, frais de remise en routegasommation d’énergie, utilisation
des freins d’'urgence...), régularité des trains,ugsde blessé, préjudice sur I'image...
par ailleurs, les situations présentent des risquesdéraillement donc une des

composantes est I'atteinte a la vie humaine (blesgnire mort).
Deux Rex sur ce changement, pour appuyer la décigde mettre en place, ont

été réalisés mais n'ont pas conduit aux résultasoraptés. Ces Rex, menés
successivement, traitent de I'application deslgie et des impacts des alertes radio (au
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niveau de la régularité — ponctualité du trafict-de la sécurité — maitrise des risques).
Une fiche préétablie est, en effet, remplie pamalgsnts concernés (régulateur, agents de
poste, responsable sécurité des établissementomiadlle s’établit en deux grandes
parties : d’'une part, les faits codifiés et stadias (quels trains impligués, combien de
minutes de retard...) et d’autre part, une partieceamant les dysfonctionnements

éventuels que I'événement ou l'activité considgr@errait avoir produites.

Dans le cas des alertes radio, le Rex permet de laiconstat que certains
conducteurs ne redémarrent pas et de ce fait népgpit gu’'imparfaitement la nouvelle
réglementation. Dans ce Rex, ni I'applicabilité,lan conception de la régle ne sont
réellement questionnés au final. Seul reste letabrigl non respect de la nouvelle
réglementation. En effet :

»= On raisonne suivant un modéle de sécurité norreakiin lequel la maitrise des
risques repose sur trois principes : un systembnigue fiable, de bonnes
prescriptions et une application stricte des redbss ce fait, la non remise en
marche s’interpréte comme relevant de la seuleoresbilité des conducteurs.
Le Rex conclut a la nécessité de renforcer lesrtsffen formation sur la
nouvelle réglementation aupres des opérateurs.

= On ne fait pas remonter d’informations sur les aass qui font que les

conducteurs ne I'appliquent pas.

C’est pourquoi, il est important et pertinent poar SNCF d’ouvrir un
guestionnement sur les outils sur lesquels elkerégioser la formalisation de ses Rex
(et notamment ceux qu’elle met en place sur laigesies Alertes Radio) et leur

capacité a appuyer les stratégies mises en place.

c. Quelques particularités de I'intervention et ducas d’étude

Le cas d’étude présente certaines caractéristiguiegistifient la mise en place
d’'une organisation dédiée a la réalisation de im®ade risques et de la décision de

changement. Précisons ces éléments.
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Une situation de crise

La situation de la mise en ceuvre du changemengseme comme un probleme
multi-acteurs en situation d’urgence. Il s’agit weusituation de gestion de crise telle
que Lagadec (1991) les décrit, a savoir, queligonél a la plupart des 10 facteurs
structurant des crises : 'ampleur des conséquetheda défaillance ; la déstabilisation
(par le fait que la défaillance n’était pas envésggqu’elle touche un nceud ou des
réseaux d’'importance vitale, se présente comme agmbinaison de problemes
complexes...), l'urgence, l'inadéquation des proacéd prescrites, la plongée dans
I'inconnu, le manque d’informations ; la difficulé gérer la temporalité (par la durée
importante de la crise, I'alternance de périodesalime et d’activité, les « répliques ») ,
la multiplication des intervenants, les problemestiques de communication ;
'importance des enjeux, I'importance des percemtiales différents acteurs. Ces
particularités font que la quantification sera idifé : alerte imprévisible, phénomene

grandissant et impact sur de nombreux trains.

L’'IN2912 : une regle de sécurité mal interprétée paplusieurs métiers

La regle de I'IN2912 qui reglemente la remise emame des trains suite a alerte
radio est une regle de coordination d’action edis agents de différents métiers au
sein de la SNCF et qui dépendent de hiérarchiggralamité différentes. Le mauvais
accompagnement de la regle a engendré une maypaiseption de son sens pourtant
nécessaire a sa mise en ceuvre. Les conducteutspboou comme symptomatique
d’'une volonté de produire aux dépends de la sécuiit faut toujours rouler, peu
importe la sécurité. lls traduisent ici le sentin@ue : les concepteurs n'ont pas
conscience de ce qui fait la sécurité aujourd’lwile terrain. La sécurité ne se réduit
pas a la fiabilité des systemes techniques, el®se également sur les attitudes,
postures, croyances et action des agents, guilentscconducteurs ou agents

circulations.
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4.3 LES HYPOTHESES ET L' ORGANISATION DE L 'INTERVENTION

Nous souhaitions aborder le probléme suivant ssppetive décisionnelle mais,
une perspective plus proche du terrain s’est titesawvérée nécessaire. C’est pour cela
que l'analyse de la prise de décision a été complpar une analyse de sa mise en

ceuvre.

a. Les hypotheses de la recherche a tester au codes/’'intervention

La finalité de cette recherche, outre tester leilsod’intégration de données
subjectives développés en laboratoire et testerdeanique de l'aide a la décision, va
aussi consister a questionner le statut des caamiss subjectives dans une entreprise
de culture d’ingénieur trés forte. Les résultatd’iddervention vont nous permettre de

tester trois hypothéses :

H1 : lintégration de données subjectives donneéaca des connaissances que les

méthodes classiques ne permettent pas de fairegémer

Nous souhaitons comprendre comment les analysesqies qui se fondent sur
ce type de méthodologies peuvent faire émergeca@saissances que la seule analyse

de risque fondée sur I'observation ne permettiast p

H2: Les données subjectives sont des connaissauiestifiques acceptées dans les

entreprises

Ici, nous questionnons le statut des connaissaheemture subjective dans la
gestion des risques d’'une entreprise. En fonctenadrobustesse de cette hypothese,
nous déduirons les conditions a réunir dans I'@nise pour que les données de nature

plus subjective soient acceptées.
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H3 : Les données subjectives peuvent changer le medestion de risques

L’'aide a la décision proposée est également une aidl management des
risques : on entend voir comment des décisionstpmsparentes peuvent étre formées,
en mettant en exergue la coordination des grougeslétideurs par une meilleure

compréhension des risques.

b. Interprétation du cas d’étude dans le cadre de I'aalyse de risques

La définition du probléme global des risques pgsmeune décomposition en
sous problémes. On est souvent amené a formuler @s hypothéses de simplification
ou restreindre le champ d’étude. Un des défis stasilors a décomposer le probleme
en évitant de le mutiler. Nous avons réalisé urre sentretiens avec des agents,
experts ou managers qui avaient des intéréts deits modification reglementaire.
Alors que nous pensions au début qu’il pouvait gtrestion d’'un compromis entre une
composante sécurité par rapport a une composagiéaréé, nous nous sommes vite
rendu compte que cela n’était pas inscrit dansukstipnnement. Nous nous sommes
alors concentrés sur la problématique de démormsiradu caractéere GAME du

changement, qui semblait plus centrale.

Ainsi d’'une problématique qui consistait a réfléchir : « Comment réduire les
impacts négatifs liés aux Alertes Radio sur lesltats de production (en sécurité et en
régularité) sans dégrader la sécurité globale dtesye de production ? », nous nous
sommes finalement posé la questionPour éviter une descente intempestive des
voyageurs sur les voies et améliorer la régulan&éprend on pas le risque de heurter
« I'obstacle » qu’on souhaite éviter, s'il est téglent présent ? ».

L’évaluation du caractere GAME se présente comme comparaison en

termes de risques sécurité des alternatives SRR912 dont les caractéristiques sont
représentées Figure 28 et Tableau 7. Il y a unegpondance entre la problématique
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d’évaluation de risques selon la regle appliquée ehoix. C’est la regle pour laquelle

le niveau de sécurité est globalement le plus éevéera la régle retenue.

v
)
™

A
B

P(E,/A)

E3

Ed P(E/A) j

E2

P(E,
E3

g — 2B

El
E2
E3
E4:

=
58]
O
—
S8}

(Xm, Vg
(XEZ, Y, Zgy)

P(Ey/A) -
i<] (Xgs, Vg3 Zg3)

B
E1 ﬂ‘% (X,

P(E,/B) B
<] (Xp, gz Z5p)

B) .
(Xgs, Ygs Zg)
B

: Collision avec un obstacle

: Collision avec une personne
: Chute de personne

Pas d'incident

1,ZE1)

, YEl,Zm)

Figure 28 : arbre de décision

Ensemble des options
{A, B}

Ensemble des criteres:
{x,y,z,}:

Ensemble de 4 événeme
possibles
{E1, B, Es, E4}

A: S2B (ancienne version)

X : blessés légers

Ellisim objet

B:IN2912

y : blessé graves

E2 : Heurt d’'une penson

Z : mort

E3 : Chute

E4 : pas d'incident

Tableau 7 : structure du risque

Ce qui rend le probleme complexe et délicat (jisstifune étude), c’est qu’il n’y

a pas de solutioa priori dominante en termes de structure de risques camnmpeut le

voir a titre de récapitulatif dans le Tableau 8.

Evénement S2B IN2912
Chute + -
Heurt voyageur = =
Heurt tiers - +
Heurt obstacle - +

Tableau 8 : structure du risque (bis)

On reformule ainsi le probleme en I'inscrivant damschoix et non une évaluation des

risques dans I'absolu.
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c. Découpage de l'intervention et position du cheheur

Notre démarche est donc d’expérimenter I'aide @éleaision - présentée dans la
partie 4.1- sur un cas d’étude proposé par la SN@Esenté dans la partie 4.2-. Dans le
cadre de cette intervention, le chercheur tiemble d’'un analyste de risques avec une
posture réflexive sur la qualité du processus quiplémente. Vis-a-vis des personnes

interviewées, dans le cadre des réunions, il skignuse en facilitateur.

A partir du cadre conceptuel développé dans leitleap, nous rappelons que
nous pensons le processus de gestion des risqivestsdeux angles et a travers la
réalisation de trois intermédiations :

= Pour décider de la mise en place du changemenhivaau de I'estimation des
risques (entre les opérateurs / entre les opémtdues managers) (IM2) et au
niveau de I'évaluation entre des managers (IM1) ;

»= Pour la mise en ceuvre du changement : entre leatepés de métiers différents

(IM3) et entre les opérateurs et les conceptetM)(l

Nous résumons notre démarche d’intégration deloesées subjectives dans la Figure

29. Nous avons divisé I'intervention en trois pestprésentées distinctement dans le

chapitre suivant.

Processus de coordination des représentations et des | Processus de gestion
actions | des risques

Systeme de pilotage

Systeme d'information
M1
Des données
subjectives
fondées sur les
expériences
des hommes 1 IM2
des
expériences du
systeme et de
son contexte
IM3

Systeme opérant

Figure 29 : Injecter des données subjectives pouupporter les intermédiations dans le

processus de management des risques
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Dans ce chapitre, nous avons présenté la methadotiey notre recherche-
intervention et le cas d’étude proposé par la SNCH-cas d'étude semble intéressant
car il présente de nombreuses difficultés: estonatdes risques, évaluation
prospective, organisation polycentrique. Par aiieumnous avons poseé la finalité de

I'intervention a partir d’hypotheses concernanppart des données subjectives.

Notre démarche est donc, pour tester l'intégratiendonnées subjectives, de
proposer une aide a la décision outillée. Nous s\grasenté la construction d’'une aide
a la décision et les modalités de son expérimemtaties outils proposés permettent

I'élicitation des données subijectives, aupres aédeérs et d’opérateurs.

Les résultats issus de la mise en ceuvre de l'ailded&cision permettront de
questionner la capacité des données subjectivespportar des informations
supplémentaires, tandis que I'acceptation ou let ¢ la méthode questionneront sur

leurs conditions pratiques d’intégration.
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CHAPITRE 5 : INTERVENTION AU SEIN DE LASNCF —

RESULTATS OBTENUS ET COMMENTES

Dans cette partie nous allons restituer les résuita I'intervention que nous
avons menée au sein de la SNCF. Notre volonté esidntrer les apports des
méthodologies permettant I'intégration de donnadygestives vis-a-vis des pratiques

actuelles.

Dans un premier temps (5.1), nous présenterossrédsultats associés a
I'estimation des risques liés a la mise en ceuvriadwuvelle réglementation. Celle-ci
passe par I'estimation des probabilités persoaesdales agents expérimentés. Dans un
deuxieme temps (5.2), nous présentons les réslitata I'évaluation des risques par
des experts de la direction de la sécurité. Elteliés a I'expérimentation de I'outil
SERUM (Systeme d’Evaluation des Risques par UtMidticritére). Enfin, dans une
un troisieme temps (5.3), nous présentons les tedsub’une étude des risques
opérationnels réalisée sur une situation incidenteNous utiliserons une théorie de la
conception qui met en relation les connaissancks atoncepts utilisés en situation par

les opérateurs.
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5.1 L’ ESTIMATION DES RISQUES D’UNE STRATEGIE DE GESTION DE RISQUES —

APPORTS DE LA PROBABILITE PERSONNELLE

Dans cette partie, nous allons restituer les rétsutie I'estimation des risques,
réalisée conformément a I'étape 2 de l'aide a lesitn proposée - I'étape 1 étant la
description du cas d'étude réalisée dans le cleagitr Dans un premier temps nous
présenterons la démarche (outil et supports théesi) puis nous présenterons les

résultats sur lesquels nous ferons un bilan audedml’apport de données subjectives.

a. Une proposition de démarche

La pratique actuelle de I'estimation des risqugzagir des bases de données
s’appuie sur une conception fréquentiste de laghitité. Cependant, si la théorie des
probabilités est une branche importante des mattiguesa utilisée pour décrire et
quantifier l'incertain, il existe une deuxieme facde considérer les probabilités,
I'approche subjective (dite aussi personnelle). Dlarperspective subjectiviste, estimer
les risques (ici les conséquences en termes deitg¢coonsiste avant tout a rechercher
les informations, comparer, juger, inférer en fanttdes connaissances antérieures et
donc gérer un véritable réseau d’informations :dé&termination de la probabilité
personnelle est assimilable a un comportement omeaconduite construite faisant
appel a des processus de traitement des infornsasioivant des heuristiques étudiées

par les psychologues tels que Kahneman, Slovik €1382)

La probabilité personnelle est entendue aujouiddamme une valeur qui
traduit I'opinion personnelle d'un décidélirquant aux chances qu'un événement
incertain puisse se produire. Selon Cadet (200@gt énoncé général comporte
actuellement deux grandes acceptions :

» L'une est «passive »: la probabilité personneli¢ vue comme le degré de

% (au sens large de personne amenée a faire unsimixe composante risquée)
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croyances, c’est a dire une valeur qui traduitaim synthétique et qui inclut
dans sa quantification des connaissances, desiexpes passées et des attentes
quant a un phénomeéne défini.

» La deuxiéme, «active », a été étudiée par leshodygues. La probabilité
personnelle n'est pas a strictement parler une @in monde extérieur, mais
elle renvoie a une lecture personnelle de ce mentiieur. En fonction de sa
personnalité, de ses connaissances, de ses besbagJe évaluateur va

apprécier les possibilités d’'occurrence d’un risgagerminé.

Il nous semble important d’insister sur le fait quedte estimation des risques
s’appuie sur un modéle implicite de l'accident des personnels ont développé au
cours de leur expérience. Elle ne fait donc quduira sous une forme gquantitative une
réalité certes subjective mais riche. Selon nonsagent expérimenté prend mieux que
quicongque en compte, tous les jours et dans sdonatds trois dimensions de la
complexité des risques : les facteurs techniguasiains et organisationnels. Ces trois
dimensions des risques des systémes structurehtafap des recherches sur I'analyse
et la maitrise des risques comme I'explique Lassa@ependant, comme I'écrit Bieder
(2006) «la realité ne catégorise ni ne distingue les dinems techniques, humaines,
organisationnelles, procédurales, environnemental&lles coexistent de fagon
indissociable. Par conséquence, prendre en comm@® &spects humains et
organisationnels dans la gestion des risques suppasantage une vision intégrée des
différents aspects d’'une analyse centrée sur aestad’entre euw. Les acteurs
opérationnels, ont justement, du fait de la natieréeur travail, cette vision intégrée de
ces trois facteurs.

Finalement, dans cette phase du processus de myeltigisques, le but est
d’obtenir une estimation quantitative des risqués & chaque alternative. A cette fin,
on peut requérir a une démarche de type jugemexpdits basée sur des méthodes
d’élicitation de probabilités. Tel que décrit paar@waite, Kadane et al. (2005)ure
méthode d’élicitation forme un pont entre un jugetEexpert et 'expression de cette
opinion sous une forme statistique utilisable. Alde développement d’une méthode

d’élicitation nécessite la compréhension a la fiésla part psychologique du pont et la
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part statistique»®®. Les méthodes d'élicitation des probabilités seibjes individuelles

les plus répandues sont : Le jugement direct, lthode de I'équivalent certain et les
regles de score (Scoring rules d'aprés Winkler 9196 Par ailleurs, Lannoy et
Proccacia (2001) expliguent que les pratiques dement d’expert imposent une
certaine rigueur a chaque étape du processuseideation des experts, I'élaboration du
questionnaire, linformation préalable de |'expdiestimation et l'agrégation des

expertises.

Notre intervention (résumée dans I'encadré 4) vasister a dérouler I'étape 2
de la démarche d’aide a la décision présentée ldankapitre 4 : Dans un premier
temps, nous allons éliciter les probabilités penstias des agents expérimentés ; puis
dans un second temps nous réalisons une réunion qumstruire une estimation

commune.

Pour la premiére phase, par commodité, nous ublsela méthode du jugement
direct en dépit des biais de ces méthodes. Autdfbliexpérimentation, nous pensions
mettre une procédure de jugement d’experts fondéalas choix entre des situations
risquées. Tres vite, nous avons vu des doutes émeggnpte tenu du terrain, il ne
semblait pas intéressant de travailler sur une odéllbgie d’élicitation trop complexe.
Pour arriver a ces évaluations, subjectives, |&ateurs font appel a ce qui semblerait
étre des «ticolages cognitifs> tels que Morel (2002) les décrit, a savoir comme
«constitués de raisonnements extrémement simpleangés aux principes du

raisonnement de type scientifique, méthodique yéiqake et déductib.

Pour la seconde phase, en terme d’estimation comymamimagine que selon
les cas, les experts peuvent étre d’accord et damme estimation précise du risque,
mais ils peuvent étre parfois imprécis ou en désacdNotre approche vise a faire
collaborer, discuter et débattre les experts afibténir un consensus plutdt qu'utiliser
une méthode mathématique d’agrégation d’opinionudNsommes partis du postulat

22» An elicitation method forms a bridge between areebgopinions and an expression of these opininrsstatistically useful
form. Thus, the development of an elicitation meteguires some understanding of both the psycledbpart of the bridge and
the statistical pait Garthwaite, P. H., J. B. Kadane, et al. (200Sjatistical Methods for Eliciting Probability Drsttutions."
Journal of the American Statistical Association
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selon lequel les différences entre estimationsistpies sont fondées sur les modeles
d’accidents différents. De ce fait, les informatiagtthangées au cours de la réunion de
consensus vont, une fois intégrées, les amenenri@ghig leur représentations
individuelle jusqu’a une représentation communet dlsndéduiront une évaluation des

I'iSC]UGS commune.

Objectif : lllustrer, sur un cas réel, I'apport de la prolig¢ subjective dans |e
processus d’estimation de risques.

Démarche, Outils et corpus théoriquegCf Figure 30} Analyse de la décision et
Probabilité subjective sont les outils essentié@lsés. Ils sont requis dans le cadre de la
mise en place d’une coordination autour de 'esiiomades risques. Actuellement, c’gst

avec des arbres de défaillances/d’événements qtelleeestimation est réalisée.

Résultats attendus :Les outils proposés doivent permettre d’éclairaékdisation de p
intermédiations : entre les opérateurs concernanimise en ceuvre et entre [les
opérateurs et les concepteurs/décideurs car ellegaspour I'évaluation des risques.

Outils proposés . Déroulement du
e ORERRHE

Systéme de pilotage

Systeme dinformation L\
L o Estimation de
2 P : limpact possible

- "vl‘l . ie la de’c\s‘m

i 1 4

4 |

Cadre probabiliste de M2 I
I'analyse de la | Probabilité
¥ commune

décision

Probabilité personnelle

Probabilité \ L]\y . i individuelle
personnelle . o ;

Systéme opérant

Figure 30 : apport espéré de l'intégration de la pobabilité subjective

En cadré 4 : Synopsis de I'étude

b. Résultats

Phase 1 - Evaluation subjective quantitative indiduelle - Il est intéressant de
développer les points particuliers de chacune ds®ns a priori des différents
opérateurs obtenue a l'issue de linterview indistle et de la confronter a I'estimation

individuelle quantitative faite. Nous avons réaligie interview préliminaire pour
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préparer les acteurs et expliquer 'ensemble degasus d’estimation. Cette interview

avait pour finalité de les faire réfléchir sur lmlplématique d’estimation des risques liés

au changement réglementaire et ainsi extraire deseéits de leur modéle d’accident.

On trouvera le détail des questionnaires en anr&x&nsuite, a lissue de cette

interview, nous demandons leur estimation quaiéatubjective. Les questions posées

son du type : « Maintenant qu’'on applique la noleveéglementation,

Chances sur 100 que I'obstacle soit heurté paraim ? ».

ilya XX

Vision a priori de l'agent circulation (résumée sur le Tableau 9)Nous allons

reprendre risques par risques en pointant lesrdifties d’évaluation entre S2B/IN2912.

Estimation Analyse qualitative
guantitative
Descente 50 Cescente de voyaogeurs Chute (f descente) Hewurt woysgeur Heurt Obistacle Heurt personne
de — - -
R S (Contexte S—— Corteste ™ |/ Cortexte S
Voyageurs Cortexte ™ Corteste ™, l:.ﬂarrezt_; dﬁf:'cl‘llorﬂ ‘. darrét” Radio ‘. darrét,” Radio
Chute 1 darrét L charrdt etallarte T défillante ) e failante
T Hombre I — R— N . I
~ Heurt 0,1 J' .__‘.tr.aln.s J' ) o1 s ¥ . »

0 voyageur 50 - ;
Heurt 3 —4 1 i 1
Obstacle Occupation, ( Condition ¢ Condition ~ Condtion

des quais _metéo . météo météo
Heurt 1 —
personne

e

Descente 10 Descente de voyageurs Chute [/ descents) Heurt vioyageur Hewurt Obstacle Hewurt personne
de — =

—_— — { Cg.';;gte el (" Conteste o (" Corteste -
Voyageurs ( Corteste 7y Cdo'rt:-gte | dé?:iﬁl:'ite | d'arn;a" Radia \ d'amg Radia )
Chute 1 d'amét ) 'No.rnblre . ) _3_ ) o - — d.efallla'v.te - d.efallla'\te

N - rains l v % 7 I 7

— H i R ¥ R —

> eurt 0,05 ¥ ’ .

S | voyageur 10 1 7005 k3 1)

— | Heurt 3 1+ M:rvcuh: — Marche . I g AN

| i = aVUE N IMZa T2
Obstacle T W”;",":'” il e artiony HETE || OO o acoepté
Heurt 1 [ non awcep ) T o awepe ) | | meten 700 ®9EE | Marche fetalement
totlement totalement D mmlement L e S
personne —

Tableau 9 : vision a priori de I'’Agent Circulation

= Sur le risque « Descente de voyageurd.es facteurd’influence vont étre liés au

contexte (météo, lieu et heure de l'arrét). Paresi facteurs importants, I'agent

circulation évoque limpatience des voyageurs notamt liés : & I'information

ambigué que pourrait donner le conducteur et aipsediattente. L'apport de la

nouvelle regle est que, dans la mesure ou il yitauwes conducteurs qui

redémarrent, alors le risque de descente seraiitrékpendant, la situation ne s’est

pour l'instant pas présentée a lui, est selonldsi,conducteurs ne redémarrent pas

encore. Son évaluation en tient compte.
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Sur le risque « chute de voyageurs » : Ce risqueetsn lui relativement faible et

dépend du contexte (météo, lieu de l'arrét) ain& des voyageurs descendant. Le

passage a I'IN2912 ne change pas la situationofet testimation est inchangée).

Sur le risque « heurt de voyageurs » : ce risqpernt® de la cause de l'alerte radio.

En général, le risque de heurt de personne estsnéb@vé que celui d’obstacle car

une personne peut bouger a la vue du train (gatt par ailleurs signaler par un

coup de sifflet).

Sur le risque « heurt d’obstacle » : Il s’agitda& I'obstacle cause de I'alerte radio.

C’est un risque qui survient dans la mesure otguus €léments doivent étre réunis

: un train non équipé d’alarme et une mauvaisénitd. Le passage a I'IN2912 ne

change pas la situation (et donc I'estimation msfiangée).

Sur le risque « heurt de personnes » : C’est @ueigjui survient dans la mesure ou

il y aurait une mauvaise visibilité ou une volodiéecte de la personne. Le passage

a I'IN2912 ne change pas la situation (et dondihestion est inchangée).

Vision a priori du régulateur — Nous allons reprendre risquesipgues en pointant les
différences d’évaluation entre S2B/IN2912.

Estimation Analyse qualitative
guantitative
Descente dE’ 50 Descente de voyaoeurs Chute (/ descente) Heurt wayageur Heurt Obstacle Heurt personne
voyageurs -
S S (Corteds Comtexte ™. |~ Contexte
Chute 5 Cortexte Contexte _darrét, " Radio o'arrét Radio d'arrét ~ Radio
Heurt 01 L d'arrét - darrét défailante - . détaillante T défaillante
m , I '_":N'om_brel — 4 — _x'.' - N ;_ -
| voyageur o 2 . 0. 0. 04
Heurt 0,1 -+ 1 T T
Obstacle (Grcupation Condition Canition Candtion
H ¢ 01 des quais __metéa _ météa météo
eur ' = O netE nete!
personne
Descente dEl 5 Descente de voyageurs Chute (f descente) Heurt voyageur Heurt Obstacle Heurt personne
— Hémbre personn
voyageurs s ) —— Cotere f_Wi-e-—-E? Comteme S Corterte >
o S Cortexta st Fadio L damd Radio dami” Radio
Chute 5 l ~ (Tombre damé TN el —h_défaillante | défaillante
o~ A\ trairs —~—— ' rau ——— "
o | Heurt 0,1 A I hE A > y
o 5 } \
& | voyageur ; (e : o S
=[ Heurt 0 A e \Ciege ) \Che
Obstacle des quaiy, Quaiz ibies ) B el e G
H t 0 — _e Quais libérés | ‘ mé Duais libéks | | gy b s lihéks
eur N S —
personne

Tableau 10 : Visiona priori du régulateur
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Sur le risque « Descente de voyageurSelon le régulateur, si tous les conducteurs
appliquent I'IN2912, alors le risque est fortemegduit car tous les trains seraient a
quai. Mais, comme il le dik On ne peut pas obliger un conducteur a redémasre
si bien que, selon lui, le risque n’est pas nul.

Sur le risque « chute de voyageurs » : Ce risqueetsn lui relativement faible et
dépend du contexte (météo, lieu de l'arrét) aing de la condition physique des
voyageurs descendant. Le passage a I'IN2912 negehpas la situation (et donc
I'estimation est inchangée).

Sur le risque « heurt de voyageurs » : Ce risquéres faible dans la mesure ou |l
faut a la fois que des voyageurs descendent dudtaju’un train arrive dans l'autre
sens. Mais comme ce scénario ressemble a celuilldadlve Triage, le risque ne
peut étre considéré comme nul (et ce, méme si @éssings palliatives ont été mises
en ceuvre).

Sur le risque « heurt d’obstacle » : Il s’agitde I'obstacle cause de I'alerte radio.
C’est un risque qui survient dans la mesure ouiglus éléments sont réunis : un
train non équipé d’alarme et une mauvaise vishilAu passage a I'IN2912 il
devient nul car le conducteur est en marche a vue.

Sur le risque « heurt de personnes » : C’est @ueigjui survient dans la mesure ou
il y aurait une mauvaise visibilité ou une volodtéecte de la personne. Au passage

a I'IN2912 il devient nul car le conducteur estrearche a vue.
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Vision a priori du conducteur Nous allons reprendre risques par risques en ptilda
différences d’évaluation entre S2B/IN2912.

Estimation Analyse qualitative
quantitative
Descente de 25 Descente de vovageurs Chute (f descente) Heurt voyvageur Heurt Obstacle Hewrt personne
voyageurs — —
- - - — s . Colrtenlme Co.rte)lte .
Chute 10 1| ooy s (g oliflme | e e NS e
m | Heurt 2 1 (Rl I ¥ A e
| voyageur 52 10 ) 2 ) 4 4
Heurt 4 I
ObStaCIe [ Ocoupation Con';';iggn \ (" Condition Condition
Heurt 4 des quak — meteo meteo
personne
Descente de 25 Descente devoyageurs | Chute [F descente) Heurt vayageur Heurt Ohbstante Hewrt personne
voyageurs —_— — —

y g — — Co,ﬂe{m T Contexte  Se—— Cortexte _ Se——_
Chute 5 Contete ™ (" Cortexte damdt  Fadio . dam¥” Radie damé” Radia
Heurt 1 dapt damet . detaillnte et ) |y défailate )

&: airs I v ¥ ¥ 7 1 7
S| voyageur e =+ § B R By
2| Heurt 5 25 T LA s
— | Obstacle ~4— Pl [ Marche S ! = r;z:azc:wz?ﬂé
Y A Ve | o
Heurt 5 T o / M§rche \ Y \ " h . el
NI917 [ Camrd e ) [, BYUE ATINGIE o no:'uHaEgc:ezFlé | a‘?rvcuee Jondition
personne non accepte. nécessaine | météa -nto‘;a?:crrip::- MELED - otalement ——<_meteo

Tableau 11 :

Visiona priori du conducteur

Sur le risque « Descente de voyageursbout comme les autres agents, le

conducteur évoque les facteurs contextuels : Am@bngé, manque d’information,

angoisse d’étre enfermé.Mais, pour le conducteur le risque de descente de

voyageur n'a pas beaucoup baissé pour deux raisées conducteurs ne

redémarrent pas tous et les gens qui veulent déxeceontinuent de descendre (la

remise en marche n'est pas instantanée). Parrailleala ne change rien pour le

train qui est en difficulté et dont les voyageuesiyent sortir. Le passage a I'lIN2912

ne change la situation qu’a la marge (et doncitiestion est inchangée).

Sur le risque « chute de voyageurs » : Ce risqueetsn lui relativement faible et

dépend du contexte (météo, lieu de l'arrét : matcngte, sol instable) ainsi que de

la condition physique des voyageurs descendanpdssage a I'IN2912 pourrait

changer un peu la mentalité des voyageurs et ethunisque de chute.

Sur le risque

« heurt de voyageurs »: Le risqee réduit car, daprés le

conducteur, si les informations ont bien remontée, sait ou c’est d'aprés le

régulateur et on ne devrait pas aller plus loin.
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= Sur le risque « heurt d’obstacle » : C’est un resqui survient dans la mesure ou
plusieurs éléments sont réunis: un train non é@uifalarme et une mauvaise
visibilité tel qu’'une courbe au dernier moment. passage a I'IN2912, il augmente
légérement du fait du risque lié a la marche aerueonditions défavorables.

= Sur le risque « heurt de personnes » : C’est @ueigjui survient dans la mesure ou
il y aurait une mauvaise visibilité ou une volodtéecte de la personne. Au passage
a I'IN2912, il augmente légérement du fait du risgié a la marche a vue en

conditions défavorables.

Synthése: A lissue de ces interviews individuelles, ncaxdons identifié des points

clefs qui pourraient étre a l'origine de la diffiéce entre les estimations et qui
pourraient nourrir le débat lors de la réunion desensus a savoir : Retour sur les
trains qui n'ont pas percu I'Alerte Radio (par rapgm ceux équipé/non équipeés), Reste-
t-il des trains arrété hors quai (Combien et poor@y et finalement les risques liés aux

marches a vue ?

NB : Par ailleurs, nous avons interrogé 4 autresateers pour n’en réunir que 3
ensuite, pour des raisons pratiques. Parmi legratgurs interrogés, nous avons choisi
les agents qui nous semblaient le plus sensibla &rmalisation quantifiée des
probabilités. Au cours des interviews, nous avamsavcapacité de la recherche d’'une

estimation a partir de leurs connaissances. Ledta¢s se trouvent en annexe 2.

Phase 2 — Réunion de consensudous avons souhaité faire attention a ce que les
différents participants comprennent la finalité ldeterview en insistant sur deux
points :
= Le but de la réunion n’est pas de juger la réglel{s est bonne ou mauvaise),
mais de mesurer les risques associés a se misawea. ce
» |l n'est pas question de déterminer qui détientdatable estimation. Le but est

de comprendre I'origine de ces différences d’ediiona

Nous leur avons présenté les résultats des évahsagpréliminaires, pointant les

différences et orientant le débat autour de cesqmiblait problématique : le risque de
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marche a vue, le redémarrage effectif des condigcetda vision de chaque acteur de la

situation.

Estimation quantitative

Analyse qualitative

Descente de

Descerte de vovageurs

Chute (f descente)

Heurt worvegeur

Heurt Ohbstacle

Hewurt personne

probabilité en fonction du temps d’attente idenéiguour IN2912 et S2B

Tableau 12 : élicitation par jugement direct

voyageurs
y g Cglrt;gte i Corte{ﬁe Corle)lie
Chute 8 Corteste Cortexte i Padiz damét " Radio damét " padi
Heurt 1 damét dramét défaillaite défaillate défaillate
m
~ L voyageur
N Heurt 0,05
Obstacle
Heurt 0’05 o . Condition Conditi ‘Condt
ccupaion s anarton Qndton
personne des quais meteo méten météo
Descente de¢ Descente de voyageurs Chute f descente) Heurt voyageur Heurt Ohstacle Heurt personne
voyageurs *
Chute 8 Fomerte o N ( mentete (" Contests S0
¢ Contest ( Contexte {  FRadio ) darmd”  gagi danmd”  gadi
~ Heurt 1 '_ dangt e N famét detailante ~_dshailante : attlonts
g" voyageur —— ) \ ._.__,._. \ ...___,..
AN
= | Heurt 0,1 o @ 201, @
- — \ TiNzo1z
Obstacle /'_ ) 1 (" Marche T non aceeptt
Heurt 0,1 [ — ¥ Marche N Awe N —— 5 otalemant
! ———_Temps d'anét | dwue | oot INzatz Marche &onamm
personne ([ N2912 | Quand méme [l ety CONAtON non acoepts | avue JMELED
nen aceepts,nZcesaire | MEED A otalement /| __'_”_‘et?_? Ngtalement] S
* les agents n'ont pas réussi a se mettre d'acaandune probabilité, mais pense qu'il faudrait caléser une répartition de

Sur le risque « Descente de voyageurdes. agents ont réfléchi avec le régulateur

sur I'occupation des quais. lls se sont mis d’adcsur le fait qu’en période de

pointe, de nombreux trains pouvaient ne pas trodgaguai libre en redémarrant (et

le sachant, ne redémarreraient pas). En revanchdaid de nombreux facteurs

contextuels, ils n'ont pas réussi a se mettre datsur une estimation probabiliste.

Il pense plutdt a une répartition du risque en fiomcdu temps d’attente.

Sur le risque « chute de voyageurs » : Les agenssist mis d’accord pour dire que

le risque de chute a été surévalué car aucun maigavécu de chute de voyageurs.

Cependant, le conducteur a insisté sur le caratt@séle de lieux ou les trains

pouvaient s’arréter.

Sur le risque « heurt de voyageurs » : L'IN2912change pas le traitement de

I'alerte radio par rapport au train qui la provogieissi, le risque de descente de

voyageurs de ce train est inchangé.

Sur le risque « heurt d’obstacle » : L'estimatigpend des facteurs précités et sur

lesquels s’accordent les agents.

Le conductetipsarquoi lui et ses collégues,

parfois ne redémarrent pas. Ainsi, il a su expligy€il y a plus de situations au
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réunion ont confirmé le probléme de «visions dédfées » et de « connaissances
incompletes ».
conducteur ont remis en question de nombreusegamceya priori de agent circulation

et du régulateur. lls comprennent pourquoi les ootalirs redémarrent ou ne

PARTIE Il : LES APPORTS CONDITIONNELS DE’INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

cours desquelles un conducteur est en positionodéedque de situations ou il

pouvait redémarrer tel que requis par la regle. dgents sédentaires ont des lors

reconsidéré leurs estimations du risque de healisthcle en 'augmentant.

Sur le

contrairement a une personne. lIs le considereginantés du fait des risques liées

redémarrent pas.

nous pouvons dresser deux constats: les résuwtaenus ne correspondent pas
systématiqguement a des moyennes des visions déredif acteurs et la discussion fait

En nous reportant au Tableau 13 reprenant les &#bins subjectives obtenues,

risque

« heurt de personnes »:

aux marches a vue.

c. Quels apports de la nouvelle méthode ?

évoluer la représentation du modéle d’accidenagests.

Les agertsit

particulierement I'argument selon lequel un obstatk pouvait pas se déplacer

La discussion est constructive. t@snaissances apportées par le

pas considéré

AC Régulat | Conduc | Commune Commentaires

Risques eur teur

Descente de 50 50 25 Répartition/t

voyageurs emps

Chute 1 5 10 8 - Le risque est moyenné

Heurt voyageur 0,1 0,1 2 1 - Le risque est estimé plus faible @
@ [ Heurt Obstacle 3 0,1 4 0,05 les trains sont a I'arrét.
9 ['Heurt personne | 1 0,1 4 0,05

Descente de 10 5 25 Répartition/t

voyageurs emps
N | Chute 1 5 5 8 - Le risque est moyenné
Q | Heurt voyageur 0,05 0,1 1 1 - Le risque lié aux marches a vues
< | Heurt Obstacle 3 0 5 0,1 doit pas étre sous estimé
— | Heurt personne 1 0 5 0,1

Tableau 13 : élicitation par jugement direct

- 146 -

ar

ne



PARTIE Il : LES APPORTS CONDITIONNELS DE’INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

Pour mesurer les apports de la méthode, il convdenla comparer avec une
pratique actuelle et notamment I'arbre de défaikan Nous pouvons comparer cette
méthode avec celle que nous avons mise en ceuw@nsuiois points : la nature de
I'estimation, la nature du modéle d’accident et pecessus de construction de

I'estimation commune.

ARBRE DE DEFAILLANCE PROBABILITES SUBJECTIVES
Hypothéses : Hyothé . Hypothéses : Hypothéses :
-Indépendances ypothéses : - les agents ont un modéle - on peut faire
d'événements -Il y a une estimation implicite s'entendre les agents
-Evénements en Juste possible - la probabilité qu'il donne est le
cascade miroir

I |
Arbre de défaillance Probabilités M“”ﬁ'zdi":den'
dlobal construit en estimées q naivi uret

commun de chaque branche = eﬁpe S

= Par experts T
Modséle d’accident otfou managers Probabilite
fondé sur le f personnelle
fonctionnement

theoriqus Discussion sur

. les différences

Emergence de _ d'estimation &

connaissances non chercher dans

Caleul &videntes a priofi les différencegt———
l des modéles

On obtient l
mathémati quement Probabilite
I'évaluation globale du commune
risque sécurité =
Modéle d'accident commun
explicitd

Figure 31 : Comparaison des estimations par arbrealdéfaillance/probabilités subjectives

Dans le cadre de la méthodologie des arbres déldécas :

= Devant la difficulté d’évaluer mathématiquementtarrence de deux événements
dépendants, I'analyste peut étre amenée a ontigifheence de certains facteurs ;

= Les concepteurs et managers, sont souvent élodynésrrain depuis longtemps et
raisonne sur une image fausse du fonctionnement ;

= Les probabilités sont également souvent estiméegugament d’expert, par le
groupe de décideurs, en consultant des experisnaatk reconnus, d’autre part, les
simplifications effectuées sur les séquences imtalies refletent les hypothéses de
concepteur ou managers.

Dans le cadre de la méthodologie par probabitigzsonnelles :

» Les hypotheses faites lors de I'évaluation paalgnts expérimentés sont celles des

opérateurs expérimentés. L’expérience permet aperex de faire des liens entre
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les éléments facteurs de risque et sur lesqueldispose de peu d’informations
(météo, communication, temps d’atteinte, visibjlité

= Mais, méme si les agents intégrent les raisonnes@obabilistes simples - on peut
citer cet opérateur qui face a la tache nous«flus il y a de si, moins le risque est
grand» ou «soit je le croise, soit je ne le croise pas, unande sur deux done -
on peut douter de la robustesse de leur estimation.

= Nous n'avons pas une visibilité tres claire sucdarespondance entre I'estimation
réalisée et le modeéle d’accident. Les probabili#ést également souvent estimées
par jugement d’expert, mais il s’agit des estimaiales risques de ceux qui en
subiront les conséquences. Par ailleurs, ces pgeyoesubjectives des risques sont

celles qui influencent les décisions des agenssjlils ont a gérer la situation.

Par ailleurs, il convient de rappeler, par rapporia valeur de I'estimation
probabiliste, que la représentation sous un cadybapiliste n’est pas une fin en soi
pour résoudre les problemes, mais elle constitugriefiact indispensable pour traiter de
I'incertitude a gérer. Ainsi, la valeur d’'une métdeoeste plus est associé a I'apport
informationnel qu’elle permet de traiter. Or, dases cadre, I'élicitation de données
subjectives fait émerger des connaissances noespes compte dans les méthodes
classiques telles que 1) les pratigues des opésateusont pas nécessairement celles
prévues par les concepteurs; 2) la discussiore des agents fait émerger de la
connaissance et changer leurs visions des risquidssesituations multi métiers qu'ils
gerent. Finalement, la comparaison entre les dettkades peut se faire en ces termes :
prendre le risque de faire des calculs rigoureparéir d’'une modélisation fausse (arbre
de défaillance) VS prendre le risque d’avoir unaléation «inexacte » liée aux
mauvaises capacités de 'lhomme a probabiliser gitité subjective). En fait, on peut
surtout penser que les deux méthodologies se ctenplparfaitement comme dans le
cadre d’'une démarche bayésienne. Le formalisméadaré de défaillance a permis a
I'analyste de positionner ses idées et mieux iflentjuelles connaissances pouvaient

étre discutées.
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A titre de synthese, on dresse le Tableau 14.

Par probabilité subjective

Par arbres de défaillance

Apports On connait la vision desOn rationalise la possibilité de prendre en com
opérateurs les interactions entre plusieurs éléments
Limites Validité de la connaissance On fait des simplifarad qui font qu'on ne ren
gue trés partiellement compte de la réalité.
Piste de La méthodologie de jugementMieux prendre en compte la complexité réelle
progres d’expert change la vision de |aaméliorer les techniques mathématiques

probabilité.

Tableau 14 : comparaison des méthodes Probabilitélgjective/arbre de défaillance
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5.2 L’EVALUATION DES RISQUES D’UNE STRATEGIE DE GESTION DE RISQUES - APPORT

DE LA THEORIE MULTI ATTRIBUT POUR AIDER LA DECISION

Dans cette partie, nous allons traiter de la probt@ue de I'évaluation des
risques d'une stratégie de gestion de risques earnthnagers. Celle-ci a vocation a
illustrer le pouvoir a la fois descriptif et preiptif de la théorie de I'utilité multi attribut
dans sa capacité a constituer une aide a la décidiout comme pour I'étude
précédente, nous présenterons dans un premier fangigsnarche entreprise ainsi que
le corpus théorique sur lequel elle repose, pugdsultats de l'intervention que nous

commenterons au regard de I'apport pour le systEém@rmation.

a. Démarche pour les évaluations des risques

La détermination du niveau de sécurité d'un syst@eut étre assimilée a une
tache d’évaluation de risques. Elle se fonde aarsune définition des risques comme
une combinaison de la probabilité de survenue dignement et des conséquences de
la survenue d'un événement. Ces événements coésidgont les défaillances
potentielles du systeme de production amenant acaident ou 'accident lui-méme.
Les conséquences s’expriment suivant les dimensimssés légers, blessés graves et
morts. La modélisation selon les ensembles estjuéé dans le Tableau 15. La
détermination du niveau de sécurité s’appuie aordrois distributions de risques qu'il

faut intégrer en un unique critére de synthésengus traitons a présent.

ensemble de 5
D: {A, B} ensemble de|{x, vy, z,} : ensemble de| ; ~ P
. Z evenements pOSSIb S
choix conséquences
{Ei}i=1..n
A: statu quo x : nombre de blessés légers
B: modification y : nombre des blessés graves E
z : nombres de morts

Tableau 15 : Formalisation supportant la conceptuasation de la décision
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A ce titre, on peut utiliser la théorie de l'u@imulti attribut. Celle ci est une
extension a plusieurs attributs de la théorie délité espérée de Von Neumann et
Morgenstern (1953). Suivant cette théorie de lasitgn, le risque se mesure suivant
une mesure d'utilité qui exprime a la fois la gtawlu risque qui renvoie au jugement
de préférence et la pondération par la probakdlit€currence de la conséquence qui

renvoie au jugement de croyance.

Le “niveau de sécurité” en utilisant la théorielddilité multi attribut (MAUT)

se définirait comme :

j#i
— D Dy 1D Dy Dy D
NSD) - ZKUi + ZK,jUi Uj +kBIJBG/MUBLUBGUM )
i=BLBGM i=BLBGM; (2)
j=BLBGM
Avec :

= D=AorB
= U/=EU,(Xx /A : Utilité espérée de la distribution de risque dmbre de BL avec

le choix A
» X, =(pLX55 P XG0P X)) - Gravité de 'événement E1 (dimension BL)
w X, =(PLPX PP XN AP X)L, ¢ Distribution de risque suivant la

dimension BL
= RA:Z(p:)x(p’x’+...+ p.X, +...t p'X’)

. Norfnalisation D Ux+)=lety(x-)=0

Afin d’illustrer la capacité des théories de '@l multi attribut a mettre a jour et
représenter le comportement des individus facésgue, nous présenterons les résultats
issus d’interviews menées auprés d’'experts séc@MNEF (habitués a traiter des
problemes de sécurité et familiers des démarchebapilistes). Pour réaliser ces
élicitations, nous avons utilisé un logiciel déyglé chez EDF R&D en collaboration
avec le laboratoire du GRID intitulé SERUM : SyseediEvaluation des Risques par
Utilité Multi Attribut, développé dans le cadre de these de Serquin (1998). Le
logiciel SERUM a été congu par Serquin, BeaudoetilViunier est basé sur la méthode
des loteries équivalentes de Mc Cord et de Neef{ilP86).
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Notre intervention va finalement consister a dégpalu sein de la SNCF |'étape
3 présentée dans le chapitre 4 dont nous déduinmaprescription, conformément a la
démarche d’aide a la décision. Nous résumons détrerche dans I'encadré 5.
= Dans un premier temps, nous allons éliciter lestions d’utilités de différents
managers de la SNCF. Nous en déduirons une norinaogis permettra de
mettre a jour les propriétés descriptives et presees de MAUT.
= |l convient de noter que, contrairement a ce quipesposé dans l'aide a la
décision,nous n'avons pas réalisé de réunion de consensusipdéterminer
la référence organisationnelladans la mesure ou une norme semblait émerger a

l'issue de I'étape 1.

Objectifs : illustrer la capacité des théories multi attribdbemaliser la subjectivité de
I'évaluation des risques

Démarche, outils (cf Figure 32) a partir d’'une interface informatique, on met @ar|j
les difféerences d’évaluation des décideurs. On @mplors la signification entre une
échelle de ce type et une échelle tutélaire.

Résultats attendus :Ainsi, dans cette partie, comme lillustre la Figu82, les outils
proposeés entendent soutenir la réalisation de &n#diations : entre les concepteurs
concernant I'évaluation et entre les opérateurs pestimation.

Outils proposés . Déroulement du
e ORERRHE

Systeme de pilotage Vision

Systeme d'information ( Com/m\we >

Utilité
Théorie multi attribut { M1 ! £ incidualos

|

Estimation de

|
M2 T Iimpact

Cadre probabiliste de ! possible de a
I'analyse de la | décision
décision

N3

Systeme opérant

Figure 32 : Apports de la théorie multi attribut

Encadré 5 : Synopsis de I'étude

- 152 -



PARTIE Il : LES APPORTS CONDITIONNELS DE’INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

b. Résultats commentés

Phase 1 — Estimation des parametres individuels dedécideurs. Notre but est
d’éliciter les paramétres subjectifs du niveau éeusté selon la théorie multi attribut.
C’est ce que nous avons donc fait au sein de é&titin de la sécurité de la SNCF, dans
le cadre d'entretiens individuels aupres de huipegets. Nous avons réalisé le
paramétrage suivant, fondé sur une analyse dedifgsie des événements ayant eu des
conséguences :

= Nombre de blessés légers : [-590]

= Nombre de blessés graves : [-100, 0]

= Nombre de morts =[-20,0]

= u (pire conséquence) = 0 et u (meilleure consé@)end

Ces entretiens ont duré une heure en moyenne. dimmencent par une
contextualisation de la problématique. Il s’agitlégnent d’'insister dés le début sur le
fait qu’il N’y a ni bonne réponse, ni bonne évaiolat mais des réponses a I'image de
leurs jugements personnels. Le logiciel SERUM sdilides méthodes d’élicitation

fondées sur une succession de choix binaires &iogeér permettent :

» |a reconstruction des fonctions d'utilité de la queme interviewée, suivant
chaque attribut (suivant une interface de typeeqaiésentée Figure 33);
W SERUM =3}

Détermination de Mutiité suivant la dimension Blessés légers

OPTION No. 1
70.00% -125.00 enBL
3ﬂ,l]|]z< -500,00 enBL
OPTION NHo. 2
30.00% 0.00 enBL
FU,UUZ<-5UU.UU enBL
| Quelle option préférez-vous 7

" L'aption 1
Chifiche Iss oukons | € Lopton2 VALIDER
= 2 " Les deus options sont équivalentes P

Figure 33 : Exemple d'interface pour éliciter une énction d'utilité

2 Nous choisissons : -500, du négatif car il s’dgithoix dans les pertes

- 153 -



PARTIE Il : LES APPORTS CONDITIONNELS DE'INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

» ['obtention des coefficients d’échelles traduisksuir valorisation personnelle du
blessé Iéger vis-a-vis du blessé grave et vis-ahwimort (suivant une interface

de type celle présentée Figure 34).

. SERUM E]@E] % SERUM @@@

‘ Comparaison deus & dews des coefficients ‘ Comparaizon 3 & 3 pour déterminer les coefficients

OPTION No. 1
L'option 1 est  Blessés graves= 0,00 blessés légers = 500,00 87.50% blessés légers=0.00:Blessés
telle que : graves=0,00;Morts=0,00;
1] Il 12.50% blessés légers=500,00:Blessés

araves=-100.00;Morts=-20.00:

e Ze s 10000 Hessiskges- 290,00 OPTION Ho. 2
qraves = 0 0 blessés |égers=0,00,Blessés graves=-100,00Marts=-20,00;
Quglle option préférez-vous 7 1 3
Début des cosfficients ! il (Début F———r [ Quelz option préférez vous ?
" L'option 1 - ’7 0
Quitter ke braitement " L'aption 2 i ; L‘Dpl\on1 VALIDER
(" Les deun options sort équivalentes ) itz el soplen il

Figure 34 : Exemples d’interface permettant I'élictation des coefficients d’'arbitrage

Les fonctions d'utilités élicitées Parmi les courbes, on dresse le tableau récapiitulat

suivant (Cf. annexe 2 ter pour 'ensemble desloes)r

U1 (Blessés légers) U2 (blessés graves) U3 (mort) Commentaires

E1l neutre neutre Légérement convexe
E2 neutre neutre neutre A calculé la moyenne
E3 convexe convexe convexe
E4 convexe convexe convexe
E5 convexe convexe convexe
E6 En S (concave puis neutre convexe

convexe))
E7 En S (concave puis convexe convexe

convexe)
ES concave En S (concave puis concave

convexe)

Tableau 16 : Forme des fonctions d'utilité élicitée

On voit se dessiner une classe de profil dominantigeau de la convexité suivant
toutes les dimensions (6 experts sur 8) telle glle igurant Figure 35.
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Uitilité BL Utilité BG Hilité Morts
_x Pl -
= py —
= /e —
Figure 35 : exemple de fonction d'utilité élicitédexpert n°3)
Interprétation :

»= La convexité de la fonction d'utilité exprime d’'upart une attirance pour le zéro
qui entraine une certaine attirance pour le riggege-d entre étre sar d’avoir 50 ou
(100, 0.5; 0,0.5) préférer la loterie dans la mesw on a une chance d’avoir zéro
bless€). Ce phénomene a été étudié par EtcharB)2@@utre part, la dépendance
au niveau initial : 1 mort supplémentaire sacharibm en a 20 n’a pas la méme
utilité que 1 mort supplémentaire sachant qu’oa dn

» Les points d'inflexion des courbes sont différesdton les décideurs, car ils ont une
évaluation différente de la gravité. On trouve dateurs qui constituent des seuils
psychologiques.

Résultats de I'élicitation des coefficients d’échlgs - Nous restituons sur le Tableau
17 'ensemble des coefficients d’arbitrages obtef@ur interpréter ces résultats, on

raisonne en termes d’utile.

Coefficient

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 Moyenne
Coef. K1 0,622 | 0,471 | 0,519 | 0,438 0,5 0,135 | 0,85 | 0,985 0,5275
Coef. K2 0,503 | 0,171 | 0,519 | 0,436 | 0,499 | 0,135 | 0,85 | 0,985 0,51225
Coef. K3 0,622 | 0,471 | 0,519 | 0,436 | 0,499 | 0,135 | 0,85 | 0,985 | 0,527125
Coef. K 23 -0,533 | -0,177 | -0,608 | -0,637 | -0,675 | -0,161 | -0,908 | -1,002 | -0,587625
Coef. K13 | -0,761 | -0,176 | -0,714 | -0,565 | -0,704 | -0,142 | -1,56 | -1,048 | -0,70875
Coef. K12 | -0,542 | -0,259 | -0,998 | -0,766 | -0,961 | -0,247 | -1,619 | -1,74 -0,8915
Coef. K123 1,089 | 1,098 | 1,763 | 1,658 | 1,842 | 1,144 | 2,537 | 1,835 1,62075

Tableau 17 : Résultat des élicitations

Un utile pour chaque dimension ayant été prédéfipartir du paramétrage originel.
Ainsi on a 20 morts = 1 utile ; 100 blessés gravésutile ; 200 blessés légers = 1 utile.

Nous observons :

- 155 -



PARTIE Il : LES APPORTS CONDITIONNELS DE’INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

» K1 = K2 = K3: Il nest pas forcément facile de discriminemtre 1 utile des

dimensions. La quasi égalité des coefficients neolardifficulté a faire I'arbitrage

entre 20 morts par rapport a 100 blessés grav@®@blessés légers.

= K12 > K13 > K23 : Le poids de la synergie entrelilmension K23 est plus grande

que les autres, ce qui est cohérent avec la gras#éciée.

Phase 2- Contrairement a ce qui est proposé dans l'ailded&cision, nous n’avons pas

réalisé de réunion de consensus pour détermingféaence organisationnelle dans la

mesure ou une norme de comportement semblait émargssue de I'étape 1: la

réunion ne nous semblait pas étre porteuse d’emsmignts pour notre sujet d’étude.

Ces résultats sont relatifs a la réalisation defié 3 de I'aide a la décision proposée.

A titre de prolongementnous établissons, a partir de ces résultats wesciption

comme prévue dans l'étape 4 de laide a la décisPour illustrer la capacité

prescriptive de MAUT sur notre exemple, nous awatiissé des résultats issus d’autres

études de risques menées dans des contextes iEmibaiur construire une reépartition

de gravité. La structure choisie est donnée damalieau 18.

REPARTITION DES GRAVITES

BL BG M
pl |gl1|p2 |g2 [p3 [g3 |pl |[gl|p2 |g2 |p3 |g3 |pl |9l |p2 |[g2|p3 |93
Descente de
voyageurs 09| 0| 01| 250| 0,1| 500| 08| 0] 0,2 50 100 0,8] 0] 0,2] 10 20
Chute 08| 0| 01| 250| 0,1] 500| 08| 0] 0,1 50| 0,4 100| 0,8/ 0] 0,1] 10| 0,2] 20
Heurt
ﬁ voyageur 0,8 0| 0,2 250| 0,1| 500| 0,8 0| 0,1 50| 0,1| 100| 0,8 0| 01| 10| 0,1] 20
) | Heurt
Obstacle 0,8 0| 0,2 250| 0,1| 500| 0,8 0| 0,1 50| 0,1| 100| 0,8 0| 01| 10| 0,1] 20
Heurt
personne 0,8 0,1| 250| 0,1| 500| 0,8 0,1 50| 0,4| 100| 0,8 0,1| 10| 0,1] 20
RIEN 1 250 0| 500 0 50 100 1 0| 10 0| 20
Descente de
voyageurs 0,9 0,1| 250| 0,2| 500| 0,8 0,2 50 100| 0,8 0,2 10 20
Chute 0,8 0,1| 250| 0,2| 500| 0,8 0,1 50| 0,4 100 0,8 01| 10| 0,1] 20
ﬁ Heurt
o | voyageur 0,8 0| 01| 250| 0,2 500]| 0,8 0| 0,1 50| 0,1| 100| 0,8 0| 01| 10| 0,1] 20
% Heurt
— | Obstacle 0,8 0| 01| 250| 0,2 500| 0,8 0| 0,1 50| 0,1 100| 0,8 0| 01| 10| 0,1] 20
Heurt
personne 08| 0| 01| 250| 0,1| 500| 0,8 0,1 50| 0,4| 100| 0,8 0,1| 10| 0,1] 20
RIEN 1 0 0| 250 0| 500 0 50 0| 100 1 0| 10 0| 20

Tableau 18 : Gravités associées aux événements

En la couplant avec les estimations obtenues gefcment, nous obtenons la structure

de risques, suivant chaque enjeu, reportée darableau 19.
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BL BG M

PL (g1| P2 | g2 | P3 | g3 | P1 |g1| P2 | g2 | P3| g3 PL  |o1| P2 [g2]| P3 |93
s2B  |98,08| 0 | 0,98 [ 250 | 0,945 | 500 [98,04| 0 [1,05| 50 [0,91 | 100 | 98,04 | 0 | 1,05 |10/ 0,91 |20
IN2912 |98,05| 0 | 0,93 [ 250 | 0,93 |500|98,12| 0 (0,96 | 50 |0,92| 100 | 98,12 | 0 | 0,96 |10 0,92 |20

Tableau 19 : Estimation des risques par enjeux chsie

La structure de risques apparait comme non triviafey a pas une stratégie dominante
suivant tous les criteres, ce qui répond a limunitque nous avions concernant la
structure du risque liée au probleme de remise arche des trains : on compare un
La
recommandation selon MAUT sur cette structure phacun des experts suivant les

risque peu probable mais grave a un risque plubapte mais moins grave.

termes décrits dans la Figure 36.

i
_ D D;r D D D D
NS (D)= S ERUS + >, F 07U+ FpipeiwlV e Use Ui
i=BL BG M i=RL BG M |
j=BL RG M
$2B IN2912
o
{1 | 1" | 2 | ] | ] | | (31 | a1 | P2 | gz P3 | 03
50 | | 105 | 0 | o8l | @ | L me [o [ om [0 [ om |[=
U - U
M Eslimation des rigguss ¢M
subjectives
kBI_‘.-‘ML P kM.-"BG kBLfM_. A kI\'_L-'BG
Ly (82B) [, WI2912)),
~—— L i
. u, ' u,
U KpLme U KpLpe
'BL Use 'BL Uge
{ 1 ( 1
BL BG HL BG
e | 9] e | ’ | e [ 9] 0w |k | il | '-|'| P2 | | | 3 | } il 1l oe Y v |
* 0 0 | e o el o R .

Figure 36 : Etablissement de la prescription avec MUT

Pour établir la prescription il s’avére alors n&aé® de reprendre les utilités
partielles des différentes courbes d'utilité degesis et les coefficients d’échelles.

Nous dressons le bilan suivant en termes de ppaseri:
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- en adoptant une attitude riscophobe le changemeeait SAME.

- en adoptant une attitude riscophile, le changemest pas GAME.

Points dUtilité extraits des courbes élicité Paramétres élicités auprés
E1 E2 E3 E4 E5 E6 ET E8 des décideurs
(U1 250} 04 05|  04S 005 005 03 055 07 = subjectifs
U2(50) 05 05 5 01 0,05 05 015 055
kmo) 055 05 01 0.3 0,05 0.1 01 085
Estimation des risques
Calcul de m BL ) 7 86 3 m L. pz ~ __,E_;:_.fﬁmationl q‘es expeits
I'espérance d'utilité | |s;p 9075|093 os04] 105 %804 105 =sldprie
par afribut 2912 98,05 093] 9812 038 9812 096
l Espérances dUtilité partielles
E1 E2 E3 E4 ES E6 ET E8
[u1(528) 95467 98365 98516) 95124 98124 98365 96514) 98,761
[U1(n2912) 98422] 98515| 98,4665 95,0965 98,0965] 96515 985615 98,701
[v2(528) 93565 98365 10329] 98145 98,0925| 98365 981975 986175
(U2(2912) 98 5| 986| 10292 98.216] 98168 985| 98264 93648 Parametres elicites aupres
[U3(s2B) 955175] 98565) 98145 98355) 950925 98145] 98145 989325 , des décideurs
[U30m2912) 98,648 966 95216) 95408 96168] 98216| 98216| 93936 = subjectifs
Coefficients d'échelle
E1 E? E3 E4 E5 E6 ET E$
Coef K 1 0622 | 0471 | 0519 | 0438 05 0435 | 085 [ 0985
Calcul du score Coef K 2 0503 | 0471 | 0519 | 0436 | 0499 | 04135 | 085 | 0985
par MAUT i Coef K 3 0622 | 041 [ 0519 | 0436 | 0499 | 04135 [ 085 | 0985
CoefK23 -0533 | -0477 | o608 | 0837 | -0875 | 0461 | -0808 | -1002
Coefl 13 -0761 | -0176 | 0714 | 0565 | -0704 | 0142 | 156 | -1048
Coef K12 -0542 | 0259 | 0938 | 0766 | -0961 | 0247 | 519 | 174
[ Coef K123 1089 | 1098 | 1763 | 1658 [ 1842 | 1144 | 2337 [ 1835
Recommarlation extraite
[ E1 E? E3 E4 E5 EG ET ES
[nS(528) 1024647] 1045511 | 1737634] 1551601] 1716774] 1085495| 2371893] 1731461
(Ms(n2912) | 1024861 1045724| 1731807 | 1553131| 1718946| 1086117| 2373968] 1731003
GAME | GAME | GAME | GAME | GAME | GAME | GAME | GAME

Figure 37 : Récapitulatif de I'établissement de laecommandation

Nous pouvons donc voir que lattitude vis-a-visrdigue des experts peut avoir un

impact sur la recommandation.

c. Quels sont les apports de cette méthode ?

Comme précédemment, nous devons comparer aveatlgua actuelle. Suite a
'analyse de plusieurs études GAME menées récemmmengein de la SNCF, nous
avons observé la maniere dont I'échelle définiesddmistére de I'Equipement (2004),

présentée Figure 38, est utilisée pour caractéléseiveau de sécurité. Les valeurs
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tutélaires ( Boiteux (2001)) offrent une pondénatemtre les dimensions blessés légers,

blessés graves, morts, et permettent de déficnitiere de synthese.

Selon I Instruction-Cadre relative aux méthodes d'évaluation économique des grands
projets d infrastructures de transport jointe a la lettre du 25 mars 2004 du ministre de

I"Equipement, des Transports, du Logement, du Tourisme et de la Mer -

COEFFICIENTS DE GRAVITE ELEMENTAIRES

ACCIDERT ACCIDENT |
INDIVIDUEL COLLECTIF
— T T
Blesse prane
Mort S T

WALORISATION DES IMPACTS HUMAINS EN TERMES MONETAIRES

Waleur de la vie humaine = 1,5 M€
Valeur du blessé grave =225 000 £
Valeur dublessé léger =33 000 €

Figure 38 : Valorisation économique selon l'instruton cadre

Le « niveau de sécurité » se mesure comme undégitére ;

NSD) =X, x15+ y, x75+Z, x750

Avec : X, =Z(p;‘)X(p‘x' +..+px +..+pX) :valeur moyenne de la distribution de risque.

En termes de résultats, en reprenant la structer@sdues précédente, nous

voyons que le changement serait considéré comm&AME (Cf calcul Figure 39).

Estimation des risques
BL BG M
PT [ ol [P2 (@2 [P3] 3 [Pl ]ol [P2] @ P3| PI]al [P2]c2][P3] e
| S2B [981] 0 (0968250 085/%500) 98 [ O [105) 50 [031]100) 98 [ 0 |105] 10 |0S1] 20
[IN2912] 981 | 0 [09%] 250 [093[500 [981 [ O [096] 50 [092[100[9%1] 0 [096] 10 [092] 20

Calcul de
l'espérance
mathématique
Criticité partielle
BL BG M
[s28 175 1435 B7 N
|1N291 2 697 5 140 28 \ Recommandation extraite
Calcul du score | S28 43050
IN2912 11983
Coefficient de valorisation GAME
[ BL [ B8 [ M %]
5 1 75 [ 1m0 |

Figure 39 : calcul de la recommandation par I'échét tutélaire

Nous allons ici dresser deux bilans distincts :nd’'upart sur le pouvoir

descriptif: nous interprétons les résultats des élicitatieissa-vis de leur capacité a
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révéler le comportement subjectifs des décideursapgort au risque ; d’autre part sur

le pouvoir_prescriptif nous interprétons la valeur rationnelle de kspription établie.

Au niveau du pouvoir descriptif, nous voyons icedas échelles tutélaires n’ont
pas autre prétention que d’étre simglesontrariode I'échelle par MAUT dont on peut

reprocher I'opacité et la variabilité.

Baumstark (2004), rapporteur de la commission agantluit évoque lui-méme
les limites de I'échelle tutélaire. En effet, autde valorisation monétaire de la vie
humaine a 1,5M€ a fait I'objet d’'un nombre impottatiétudes qui menent a des
résultats similaires, autant, de par la définitionpeu grossiére du « blessé Iéger » et
« blessé grave », les valorisations du blessé /frgee ont été données de maniere
arbitraire. Il incite a mener des études compléaissd, et évoque possibilité de
s’orienter vers d’autres méthodes, notamment deabadés multi critéres : c’est cette

piste qu’explore notre travail.

Nous venons de montrer que les outils permettamet&e a jour la subjectivité
des perceptions de risques sont utilisables et amié@nla construction de connaissances
nouvelles. Ces différences n'auraient pas été niigesir avec les pratiques actuelles.
Dans le cadre de notre expérience, on a vu eémengernorme dans les fonctions
d’utilités élicitées en termes de sensibilité aisgues vis-a-vis des dimensions blessés
légers, blessés graves et morts. A titre de syetleésde comparaison, on dresse le
Tableau 20.

Pouvoir descriptif
Méthodologie Par MAUT Par échelles tutélaires
Apports la finalité de MAUT est de retranscrireSimple, non négociable
la perception subjective des risques des
décideurs.

Limites Opacité de la théorie Pas descriptif — une valeayanne qui
prend mal en compte les différences|de
contextes

Piste de progrés | Des modeéles de décisions pluPlus d’études

complexes

Tableau 20 : Comparaison du pouvoir descriptif de dux méthodes
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Au niveau de la prescription, selon MAUT le changeimest GAME (pour la
plupart des experts) tandis qu’elle ne I'est pascakéchelle tutélaire. Ainsi, nous

montrons sur la Figure 40 la comparaison de lacpp®on établie par les deux

methodes.
MAUT Echelle tutélaire
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Figure 40 : comparaison des mesures de niveau seles méthodes

Dans la mesure ou l'aversion au risque exprimés tifonction d’utilité n’est
plus considérée comme un biais, mais, au contcaimene une volonté stratégique d’'un
individu, il n’y a aucune raison que la moyennestitne le critere de choix rationnel.
En effet, une décision rationnelle chez lindivicke définit comme une décision
cohérente avec son systeme de valeurs, méme eanpeésle décisions prises en
groupe. La prescription qui est établie par MAUTeamérite d’étre de remettre au
centre des décisions la perception subjective. &€e&formations » ne sont pas
considérées comme des erreurs de jugements, neaisdnme des volontés stratégies.
Cependant, elle préche par l'effet « boite noirdes théories, contrairement aux

échelles tutélaires qui sont facilement appréheledab
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Le choix d’'une méthode par rapport a l'autre estfah conditionné par la
relation aux risques : les décideurs assumenttildsgprennent des risques ? Covello
(1987) écrivait que les résultats de l'analyse dedécision sont valables :en
supposant qu’une probabilité sensée et les valdassutilités peuvent étre obtenues et
assignées aux conséquences de la décigfoet en supposant que les conséquences
peuvent étres comparée par la biais de I'analysel'pélité »*°. Au sein de I'entreprise
ce type de démarche n’a de sens que si l'idéesdgiei acceptable collectif résiduel
existe. A titre de synthese, on dresse le Tabléau 2

Pouvoir prescriptif
Méthodologie Par MAUT Par échelles arbitraires
Apports MAUT repose sur des axiomes de rationalité Simpde, négociable
Limites Boite noire. Arbitraire
Piste de progres Des théories meilleures

Tableau 21 : comparaison MAUT / échelles tutélaires

24 “assuming that meaningful probability and utilitylwes can be obtained and assigned to decision coresee” Covello, V. T.
(1987). "Decision Analysis and Risk Management Bieai Making : Issues and Methods." Risk Analy&i®): 131-139.

% “Assuming that the various consequences of contethe decision maker can be made comparable tcaanther through the
utility analysis. Ibid.
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5.3 MISE EN (EUVRE D’UNE STRATEGIE DE GESTION DE RISQUES - APPORT D UNE

THEORIE DE LA CONCEPTION POUR FORMALISER L ’EXPERIENCE VECUE

Dans les deux parties précédentes (5.1 et 5.2% aoons travaillé sur la partie
conception de la stratégie. Dans cette partie, moubons analyser la mise en ceuvre de
la stratégie. Nous reposons cette étude sur desenadtions de situations de gestion
d’alerte radio auxquelles le chercheur a eu la chatiassister suivant deux regards
différents. Dans un premier temps nous présendelmrdémarche (outil et supports
théoriques), puis nous présenterons les résultatéesquels nous ferons un bilan au

regard de la problématique d’intégration de doniséégectives.

a. Une proposition de démarche

L’analyse de I'application de ce type de réglest@drte menée en prenant pour
unité d’analyse ce Journé et Raulet Croset (200&)nment une situation de gestion :
cadres de référence, acteurs et domaine d’action&dls mettent en avant d’'emblée la
nature intrinséquement collective et interactiomisles actions menées dans les
organisations. Cette notion de situation placealgeurs dans un environnement donné
et limité dans lequel et au travers duquel ils sgns. Ce cadre d’analyse nous semble
des lors particulierement adapté pour analyseitlat®n des alertes radio puisqu’elle
permet de s'intéresser a des organisations quidéweloppent des modes de
fonctionnement originaux, capables de prendre enpte les aspects flous, ambigus et
évolutifs de leurs environnements et de leur dygaaiinterne> d’aprés Journé et
Raulet Croset (2008). Dans la situation de gestilen l'alerte radio - et plus
particulierement lors de la remise en marche - gotadirs, régulateurs et aiguilleurs
doivent en effet construire a partir de connaissancomplétes et ambigués des
représentationgjui leur permettent d’agir en retour dans la situe Les conducteurs
ne doivent plus seulement attendre les instructthnsegulateur pour faire quoique ce

soit, mais également prendre la décision de redéméeur train en essayant de se
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représenter la position des autres trains surdearg et la cause du déclenchement de

I'alerte radio. lls pourront alors marcher a vuesiieur déplacement pour éviter un sur-

accident. Cette situation et caractéristique die cBune perte de sens selon Weick

(1995). L'analyse en profondeur des raisonnementie® connaissances utilisées
les acteurs pour construire le sens de «leuruatgin est déterminante pour

compréhension de lI'impact de la nouvelle réglentariades alertes radios. C’est

par
la

en

modélisant les discussions entre les différentsuastimpliqués dans une Alerte Radio

et en restituant le point de vue des acteurs ermat®h qu’on peut confronter les

différentes représentations des acteurs lors daeatisins rencontrées et ainsi mieux

appréhender I'impact de la nouvelle réglementati@est pourquoi, nous avons utilisé

une théorie du raisonnement de conception, la K (Concepts/Connaissances)

(Hatchuel et Weil (2002) ;Le Masson, Weil et alD@B)) pour retracer la maniére dont

les acteurs construisent le sens de la situatios &uelle ils se trouvent.

Objectifs : illustrer les changements que la modification deélgle opéere lors de
mise en ceuvre (leurs perceptions expliquent Idérdiites estimations de risques
acteurs).

Outils et démarche (Cf Figure 41): Modélisation des représentations et du ser
situation par les acteurs. Nous avons utilisé bgerte du raisonnement de concept
la théorie C/K (Concepts/Connaissances)

Résultats attendus :Nous voulons construire les connaissances qui geoned’aider
a la réalisation de l'intermédiation entre les apéurs et illustrer I'écart entre |
croyances des concepteurs et celles des utilisatisrregles.

Outils proposés | Déroulement du
Lo..oProcessus

Systeme de pilotage

Systéme d'information

ST

Rex
sur 'application

e } Traduction

pratique

Mise en ceuvre et
formalisation de
l'expérience IM3

Mise en ceuvre
collective

Systéme opérant

Figure 41 : Apports de I'analyse de situation

sa
des

s en
ion,

es

Encadré 6 : synopsis de I'étude
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b. Résultats

Dans un dialogue, au fil de la discussion, il edficde d'analyser et de
modéliser la facon dont le sens de la situationosestitue. Cela est pourtant essentiel.
S’intéresser au déroulement et au cheminement aoglie implique d’analyser les
enchainements de la production des idées dans skeusdion. Finalement, pour
modéliser le raisonnement qui conduit & la contitoale sens, nous avons besoin d’'un
formalisme capable de mettre en évidence les legiqde la construction de
représentations a travers les échanges radiosilRars, d’autres éléments proviennent
d’analyses menées sur les rapports de Retoursétiexge concernant l'incident du 21
septembre 2007 et sur d'autres incidents du méme tgouvé dans les bases de
données de la SNCF. On trouvera en annexe 3 laalogie de I'événement que nous

avons analysé.

L’analyse propose deux perspectives complémentaiame [illustre la

Figure 42 pour la modélisation et la compréhend®ia situation :

= D’une part chaque acteur, en situation, raisonigstiun processus individuel
et implicite de construction de représentationsogqupeut modéliser dans un
diagramme C/K. La mise en paralléle de ces con#ng individuelles peut
faire apparaitre des constructions de sens detdatisin différentes selon les

acteurs.
= D’autre part, a travers les informations échanggas le biais du systéme

techniques d'échange d'informations (radio solntréableaux de suivi des

circulations...) s’élabore un processus de constnatollective de sens.
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PICR : Processus Individuel de

Construction d'une P
représentation o 2
PCCS: Processus Collectif de 2 S
Construction de sens g \\
C/ K : Concepts / Connaissance L i N
C/C* . Conducteur/Conducteur P ™
émettant AR e S
PE Pgste daiguillage e i C i ; ~
R : Regulateur -, LN .
5F O Systéme de régles
o PICR ~
Ed z s ~ i
e i C* 7%

-
*
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N RICR s
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N - F B
~ 4 ’
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~
~ - K -’
~ .
~ -
~
5 c .

Figure 42 : Complémentarité des processus individliet collectif de construction de sens

Les constructions des représentations individuellegans I'action par la théorie C/K

La situation vue d’'un agent de poste (Figure 43) Dans le cadre de la gestion des

Alertes radio, deux missions incombent aux ageesspostes.

= dans un premier temps, il s'agit pour eux de ferhagersignaux afin de protéger la
zone dans laquelle le danger se trouve, aucunelldaii@n supplémentaire ne
pouvant y pénétrer ;

= dans un second temps, il s’agit de gérer les t@mse sont arrétés d’'urgence afin
de les faire parvenir sur un quai. La conceptionlaleemise en circulation est
déclenchée par une demande formulée par le condutieméme ou par le

régulateur.
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Conception de la protection
de la zone a probléme

La zane est bien La zone est mal

identifiée identifiée
On ferme juste ez ©On ferme tous les
signaux gu'il faut Signau

de la remise en circulation

Le train ne passe pas
dans la zone ol I'AR a
ete declenchee

N

Iy aun 'y a

Le train passerait
dans la zone ou I'AR a

Le train

guallbre  pasdge ' ° ggm
qual P
i passer
Iy aun
Ui libre

Conception de 'autorisation -

J K

—» Me sait pas

. o K Communication
Connaissance  Communication  Avec un
C d'expéri LA le réqulateur + Signalisation
expérience i vec le régula eu: conducteur |
| k- une AR a eté déclenches

K:
connaissance
de la cause

de I'AR

connaissance
du terrain
(organisation
des gares...)
+ données du
tableau de
suivi des
circulations

K : Demande
T formulée par

le
conducteur

K : dépéche
d'autorisatio
nsi

" restriction

K : Le signal
est au carré
(fermé)

K : Le signal
passe au
vert

Figure 43: Diagramme C/K simplifié d’'un agent circdation

Dans la mesure ou un conducteur lui demande I'dureerdu signal, il doit, pour

effectivement ouvrir le signal avoir des informaisosur : le lieu de l'alerte, la cause de
I'alerte, la libération de la voie en aval du sigmers un quai et I'occupation des quais
afin de concevoir pour ce train un trajet slr gépehd du positionnement des trains et

de I'occupation des quais.
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® K .. Connaissance
Connaissance  Communication Communication gans le collectif
dexpérience | Avec les | Avec le iposte de
i conducteurs | conducteur régulation

|1 K une AR retentit

Conception de la pr'b't;éohon dela ' :
zone et des voyageurs H i i

Identification Mesures Identification ——1 3 ! !
de la cause  conservatoires du lieu ! [ )
immediates |- ! v REEE
4 ]

Conception d'un plan de remise marche
des circulations -

Conception du
positionnement des
trains impacteés

K indicatio Irle graphe de
suivi des gi]

Yi-> ne 'J:crit pas les trains
redémarrer

Conception dutraiteméﬁt
de lincident la calise de
I'AR

e

Wole

lineress ie 00 sont
non lineree’ libérée 7

les

VOYRgEUrs  Conception Pour chague ! :

? ; i i
train/chague conducteur 1 i

de son nouvel itinéraire 1 i

/\. : K : validation

= i B
Conducteur  Conducteur 1, ou invalidation

Ok pas OK

Figure 44 : Diagramme C/K simplifié d'un régulateur

La situation vue d’un régulateur comme illustré surla Figure 44 -Dans le cadre de

la gestion des Alertes Radio, plusieurs missioosritbent aux régulateurs :

= dans un premier temps, il s'agit de dresser umtalgec le conducteur ayant émis
I'alerte radio ;

= dans un second temps, il s’agit de remettre en hearen toute sécurité (en
collaboration avec les postes) les trains, en tecampte des contraintes liées a la
gestion de la situation qui a causé le déclenchemer’alerte radio a travers la
reconception du plan de transport.

Dans le cadre de la nouvelle régle, la remise emmeades trains de maniere autonome

pose le probléme de la réactualisation pour le laégur de sa représentation de la

situation. Pour se faire, il est aidé d'un grapkigle suivi des circulations. Cependant,

le positionnement des balises ne lui permet pasitkee exactement la position du train

(en plus d'une connaissance des lignes limitédsraVvaille par hypothese sur la

position possible du train en comparaison au p&aftrahsport théorique. Par ailleurs, le
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régulateur travaille surtout a la régulation erné® zones d’action des postes, si bien

gu’il n’a qu’une connaissance limitée de I'occupatdes quais.

Communication

C : Concepts ggg;:;‘ises:gge Avec le iomnl'!gmca:mér)  Signalisation
1 régulateur Avec [Agent Lirc.
une AR retentit d cabine de conduite
Arrét immediat
ET Conception de
limplication dans le K:Je :
déclenchement de I'AR regarde mon |
/\ “train en
Je suis e Jene 4 sortant fa
train 5Lis pas téte ;
cause le train ¥
cause K : demande
_ 5 d'information sur la
Conception de la remise en cause de ['AR et les
marche a vitesse réduite | ————————— " ¢jrculatio ombien
pour atteingdre un quai : de train avant moi
susceptible d'occuper le
K: E quai qui m'intéresse ?)
grinception du trajel Assurance de ne pas connaissanc i
(gare + trajet) croiser la cause ge A
AR e du terrain
Ou la croiser en | (combien de
- SBEUFtE ‘C|Ul‘|i l’il‘lni la
gare
suivante)

Figure 45 : Diagramme C/K simplifié d’un conducteur

La situation vue d’un conducteur devant se remettirmarche, en marche a vue (Figure

45) — Dans le cadre de la gestion des Alertes Raf#iux temps sont a prendre en

compte :

= dans un premier temps, il s'agit de s'arréter ddmag et faire les vérifications
d'usage pour s’'assurer qu'on n’est pas le trainrdequel l'alerte radio a été
déclenché (rapide contrdéle de son train) ;

= dans un second temps, il s’agit de se remettre arch®e, en toute sécurité en

marche a vue, pour atteindre le premier quai croisé

Dans le cadre de la nouvelle régle, la remise emmeades trains de maniere autonome
pose le probleme des informations a dispositiorltegue conducteur pour concevoir
un trajet sdr, le menant du point ou il a été arrdurgence jusqu’a un quai. La
conception de son trajet dépend de nombreux factéhgure de pointe et trafic,

particularités géographiques. L’occupation desgeat une connaissance indispensable
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pour le conducteur dans sa conception du trajetPairailleurs, la notion de remise en
marche a vue laisse en suspend 'idée qu’il peaiser la cause de l'alerte radio si bien

gue cela peut I'empécher de redémarrer.

Bilan sur les représentations construites Pour I'opération de remise en marche du
train, deux représentations émergent donc : la&sgmtation du trajet d’un train (entre le
point ou il se situe au moment de I'alerte et lenpou il devrait étre/il va étre s’il se
remet en marche) et la représentation du positioené des trains les uns par rapport
aux autres. Ces représentations se construisent gssemblage » de connaissances a
disposition en situation : la régle, les connaissand’expérience, les informations
échangées par la radio sol train et les indicationsies par les systéemes techniques de
supervision. Le Tableau 22 récapitule les connatEsmnécessaires a la conception des

actions en différenciant leur nature et leur source

Dans les diagrammes C/K, la régle est une conmaiesgui, couplée aux connaissances
a disposition en situation, permet aux acteurs al@er ou invalider les conceptions
gu’ils réalisent et qui conditionnent leur actiddr, la regle de l'alerte radio devrait
permettre la coordination des actions des troiggyg'acteurs. En cela, elle est une
connaissance partagée. Au fur et a mesure du @éneut de la situation, les acteurs
font des conceptions rapides par une liaison erdgrgue leur dit la regle et ce qu'ils
savent sur la situation pour déterminer leur acdianener. Cependant, la différence des
connaissances a disposition pour chacun des adésuasnenent a avoir des conceptions
différentes de la situation (a travers les reprisgiems des trajets des trains ou encore
du positionnement des trains), dans la mesure wurfde a jouer dans le systeme de
gestion de I'alerte radio est différent.

A titre d’exemple, traitons de la représentationtrdjet d’un train. Elle intervient dans

la conception du trajet sOr de remise en marchéepaonducteur. Celui-ci se représente
fictivement le trajet qu'’il aura a faire et le traden actions. Pour ce faire, il s’appuie
sur sa position, sa connaissance de ligne et sarre quant a 'occupation des quais
ou encore du risque de croiser un signal ferméteQeprésentation du trajet que le

conducteur a a concevoir fait également partie abemaissances nécessaires pour les
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agents circulations et les régulateurs. Cepentantconception de la représentation du

trajet d’un train s’appuie sur des connaissandésreites.

Conception

Représentation d’un trajet

Représentation du

Acteur d’un train positionnement des trains
Conception du Connaissance orientée ver€onnaissance lui indiquant les
trajet sOr I'action dans la conception derisques au sein de sa
(le conducteur ne son trajet de remise enreprésentation du trajet

Conducteur peut pas marche, pour assurer le stafut
physiquement le sdr du trajet
concevoir, il s'en
fait une « idée »
Conception de la Connaissance nécessaire pour
protection de Ig assurer un statut sir a [a
zone d’Alerte| situation (train arrétés+a quai)
Radio Connaissance donnée par |la
regle et dont Ia
mésinterprétation ne peut éfre
Régulateur révélée par le systéeme
technique.
Conception du Connaissance utilisée lors de|la
nouveau plan de redéfiniton du plan de
transport transport a partir d’hypothese

formulée sur la représentation

du trajet effectué par les
conducteurs
Conception de la Connaissance nécessaire pour
protection de Ig assurer un statut sdr a [a
zone d’Alerte| situation (train arrétés + @
Radio quai)
Connaissance donnée par |la
regle et dont la
Agents circulations mésinterprétation ne peut éfre
révélée par le systéme
technique

Conception et mise

en action du plarn
de transport

D

du

Connaissance utilisée lors de
mise en oceuvre, par ouverture
des signaux,
transport par le régulateur.

plan

a

de

Tableau 22 : Connaissances nécessaires pour lesagptions de chaque acteur

Le risque de divergence de représentation n’estgmasoi problématique. Seules

certaines divergences le sont. En particulier, defgent problématique quand, il y a

une incohérence entre la représentation d’'un aateuce que devrait faire un autre

acteur par rapport a ce qu’il fait effectivemerdr Exemple, si la croyance du régulateur

sur ce que fait le conducteur, donnée et fondédasuégle, ne concorde plus avec

'action réelle du conducteur. Cela a une influenser la représentation du
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positionnement des trains du régulateur, la rendatdhérente avec la réalité de la
situation, alors méme qu’elle supporte son actRour gérer ce risque il s’agit alors de
piloter les systemes de représentation, a traléchange des informations au sein du
processus collectif de construction de sens. Dharel'’échange d’'information doit étre

optimisé, d’autre part il doit permettre de révéles divergences.

Des processus de construction collectif de sens (€8)

Un processus de construction collectif de sensepeesente a travers les modalités
d’échange des informations utiles aux acteurs pooduire a une action commune). Il
est supporté par des outils technologiques teldagradio sol train, des graphes de suivi
de circulation... Pour chaque action menée par wEuacobn peut extraire un processus
de construction collectif de sens. Les modalitéscldanges et de coordinations sont
conditionnées par le systeme de régles qui doinetre la coordination des actions.
Des procédures organisationnelles sont mises e plaur vérifier les informations une
a une (ex : le collationnement (répétition desnmf@tions recues)). En revanche, il n'y
a pas réellement de pilotage des représentatioas, jasqu’a maintenant, ces

représentations étaient difficilement modélisables.

c. Quels sont les apports de cette méthode ?

Cette étude vient compléter les Rex menés a la SNG§ez difficilement,
comme nous I'évoquions dans le chapitre 4. Ellesreyermis de mieux comprendre
les déterminants d’'une cohérence entre une déailanodifier un réglement, la mise
en ceuvre du changement et le processus de tragduktichangement en un principe
opératoire. Les objectifs et réalisations d’'une éligdtion avec la théorie C/K sont
triples :

= Mieux comprendre les processus individuels de cocisbn de représentation
en gualifiant et identifiant les objets a représent
= Mieux comprendre le processus de construction de sellectif & travers les

connaissances échangées pour construire les refaeéses ;
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= Qualifier les interactions entre les représentatioconstruites et I'effet d’'une

potentielle discordance.

L’'analyse de risque ne peut avoir d'utilité si afle permet pas d’apprécier les

situations réelles par une identification des facgteorganisationnels, techniques ou

humains qui produisent le non respect de la noevétjlementation. Les connaissances

ainsi formalisées nous semblent pourtant essesgiefpour dégager des voies

d’amélioration de la réglementation elle-méme, iaige sur son applicabilité et pour

son application :

A niveau de la boucle simple d’apprentissage dapkégyris et Schon (2002),

c'est dans les échanges radio que les acteurs esntcdnnaissances qui leur
permettent de faire sens des situations. Il fautcdmouvoir gérer et organiser la
disponibilité des informations en situation. Panlse en paralléle du processus de
construction individuel de représentations et docessus de construction collectif
de sens, on se donne les moyens de travailleespitdtage des représentations en
situation qui va permettre de coordonner des sgptétions, ce que les méthodes

d’analyse de risques et de Rex actuelles ne pesntgias.

Au niveau de la double boucle d’aprés Argyris ehd@c(2002), en démontrant
I'insuffisance de la regle a générer les connamssaisuffisantes pour les acteurs et a
donner du sens a leur action, nous questionnonsfaere dont la régle est écrite.
Elle se présente comme contraignant I'action deslecteurs, sans tenir compte du
sens attribué a I'action en situation et aux coowlt réelles de mise en ceuvre. Or,
compte tenu de la situation dans laquelle le comduce trouve, cette contrainte est
excessive, mettant le conducteur dans une situdéatilemme.

L'originalité de notre démarche est donc de pré&genke processus

d’interprétation de la situation liée a I'actionlofs que dans une vision classique de la

sécurité, la regle est pensée comme un guide dfmctious montrons que l'action

suivant la regle peut étre conditionnée. L’appeoglie nous avons adoptée contribue

alors a introduire la notion de résilience orgamismelle dans les pratiques de retour

d’expérience a la SNCF Hollnagel, Woods et al. 00 n’est plus seulement question
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d’évaluer la réglementation des Alertes Radio conumeyuide exhaustif d’actions en
réponse a un ensemble de situations possibles retéds. Mais il s’agit plutét de
I'analyser comme la mise en ceuvre de cadres dragtios génératifs permettant aux
acteurs d’agir en situation d’incertitude et de mhenir un fonctionnement normal de

I'organisation.
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Dans ce chapitre, nous avons présenté les résdédtsmtervention menée a la
SNCEF. lls nous permettent a la fois de tester legsamais également d’appréhender les

réalités organisationnelles vis-a-vis de l'intégnatde données subjectives.

Dans le cadre de la premiere étude, nous voyompdia de la probabilité
personnelle dans I'estimation des risques réalseles agents expérimentés. Les
différences d’estimation entre des agents de nsétigférents est intéressante dans le
cadre d'un processus d’objectivation des opini@fies reflétent des différences dans la
perception des risques qui, explicitées, mettgatiades connaissances non évideates

priori.

Dans le cadre de la deuxieme étude, nous avonsppolt de la théorie multi
attribut dans sa capacité a révéler des valeuf@reliftes des décideurs vis-a-vis de
I'évaluation des risques. En I'absence de ces dssaaces, on ne peut reconstruire la

référence organisationnelle qui permettrait leag@tdes risques.

Dans le cadre de la troisieme étude, nous avoréélal mise en ceuvre de la
stratégie de gestion de risques, par les opératearsalyse du changement, fondé sur
I'expérience vécue des agents, en situation, mgtues I'écart entre la vision des
concepteurs et celles des utilisateurs. Elle mahvétence la nécessité de relativiser la
gestion des risques fondée sur I'anticipation.
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CHAPITRE 6 : APPORTS ET CONDITIONS DE
L’ INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS UN

SYSTEME D INFORMATION

Dans le chapitre précédent, nous avons présentésedtats de trois études
réalisées avec des outils et des méthodologievambes pour soutenir les différentes
étapes du processus de gestion de risques. Cessétodis ont permis d’avoir une
vision concrete - dans une entreprise - de I'appottntiel de données subjectives dans
le systéme d’information.

Dans un premier temps (6.1), nous présentons cairnegdonnées subjectives
enrichissent le systeme d’information. Puis, dams deuxiéme temps (6.2), nous
reviendrons sur les limites pratiques — au senslede mise en ceuvre dans les
entreprises — interprétée comme des conditionsédration de ces données. Enfin,
dans un dernier temps (6.3), nous menerons unexi@ll sur les impacts de
I'amélioration du systéme d’information sur le madie gouvernance et la culture des

risques dans I'entreprise.
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6.1 L’ENRICHISSEMENT DU SYSTEME D’'INFORMATION PAR L 'INTEGRATION DE
DONNEES SUBJECTIVES

A lissue des trois études menées et présentéesldarhapitre 5, nous avons
explicité I'enrichissement possible associé auxhodblogies proposées. Celui-ci se
mesure dans les pratiques et par les différenlisatéurs. Ainsi, nous avons montre,
comme résultat de l'intervention menée sur un exermapncret, en quoi I'hypothese :
L’intégration de données subjectives donne acassaconnaissances que les méthodes
actuelles ne permettent pas de faire émeeégait vérifiée. L'apport peut se concevoir a
trois niveaux : le contenu informationnel, les noélbs d’analyses de risques et

I'amorce de changement de vision du systeme diné&bion.

a. Enrichissement informationnel du processus glolha

Nous avons présenté dans le chapitre 3 (3.3) Ieaé&ds subjectives a intégrer

dont la vocation est de soutenir la réalisationtdiimédiations de trois niveaux.

Pour soutenir la premiere intermédiation - entrg ieanagers dont il faut
coordonner les évaluations - nous avons utiligBdarie multi attribut. Ce cadre nous a
permis de mettre a jour les différences de peroeptides risques vis-a-vis des
problématiques de sécurité. Nous ne considéronsglles-ci comme des biais, mais
comme de véritables volontés stratégiques des @ldrsid Actuellement, ce type de
données subjectives n'est pas révélé, ce qui pait plusieurs effets négatifs. D’'une
part, cela peut conduire a engendrer de faux asaamtte managers par une mauvaise
explicitation des valeurs sous jacentes a leursxcliautre part, cela peut mener a
opter pour des stratégies de surprotection ou de pootection vis-a-vis des valeurs
réelles : des décideurs individuellement, mais edgaht par rapport a la référence
organisationnelle. En effet, opter pour un crittnedée sur une espérance de valeurs,

c’est sous entendre que les individus ont un cotep@nt neutre par rapport au risque.
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C’est pourquoi, nous pensons que les mettre a pmut améliorer le systeme

d’'information en se prémunissant contre ces risques

Dans le cadre de la seconde intermédiation, eatsy$teme de pilotage et le
systéeme opérant, nous avons distingué un mouvememtant et un mouvement
descendantLa finalité de l'intermédiation est déotr une estimation commune
(managers/opérateurs) des conséquences potentdieiedternatives. Pour accorder les
différents acteurs, nous proposons de modélisemprebleme suivant un cadre
probabiliste. Nous utilisons la probabilité subpeetcomme traduction de I'état de
connaissances a disposition dans I'entreprisegobiais d’'une estimation quantifiée des
modéles d’accident des agents. C’est moins la raesbtenue qui importe que le
processus qui permet de I'obtenir. Dans le cadraalee démarche, les conséquences
de la décision sont estimées aux regards des swanges des opérateurs qui subiront
les conséquences. A lissue de ce processus, Yamatle risques mene a une
coordination cognitive autour de I'estimation désques d'opérateurs de différents
métiers. Cette procédure de partage crée une Emama@e supplémentaire grace a la
confrontation des modeles et opinions. A partividgons partielles, on reconstruit une

vision globale.

Au niveau de la troisieme intermédiation a réalesgre les différents opérateurs
pour la mise en ceuvre de la régle modifiée, nollisarts le cadre de la théorie C/K
pour modéliser les raisonnements mis en jeu pamaddsurs et nous I'appliquons a
I'analyse d’'un événement. Par une confrontatidneere que les opérateurs vivent et le
mode de conception de la régle, nous mettons adesidifférences de compréhension
de la regle qui requiert des lors la nécessitégdioiser des coordinations pour plus
d’efficacité. Par ailleurs nous mettons en évideqae, pour la réalisation du Rex, il ne
suffit pas d’étudier des situations incidentellésy a de nombreux enseignements a

tirer du fonctionnement normal.

Finalement, nous dressons dans le Tableau 23 mtieesg des apports.
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IM1 : IM2 montant: IM2 IM3 :
Une décision un « Rex » | descendant Une mise en
concertée cadré accompagn ceuvre
rle coordonnée
changemer
Outils et -Théories multi - Cadre C/K des
fondements attribut probabiliste raisonnements —
théoriques analyse d’événement
Connaissance | Rationalisation de | Rationalisation de | Sens du Contextualisation du
la décision la décision changement - | changement aux
Perception des Représentations | recherche de | situations réelles de
enjeux stratégiques des conséquences|-représentation | gestions -
- évaluation de révision de la cohérente connaissance
I' « acceptabilité » | « Croyance » sur lg nécessaire a la mise
fonctionnement en ceuvre -
adaptation des évaluation des
moyens a la mise moyens
en ceuvre

Tableau 23 : synthése des connaissances subjectipesr réaliser les intermédiations

Les données subjectives sont fondées sur I'expeien les pratiques. Elles
obligent a se plonger dans le fonctionnement téabsence de telles données profitant
a I'enfermement des concepteurs et des managesdelan représentations simplifiées
et/ou théoriques du systeme a piloter. Or, Mortaré2001) expligue que toute
modification du systéme fondée sur son fonctionnethéorique expose a détruire des
barrieres de sécurité importantes et non reconnuasle dégrader de fagon
incompréhensible. Cette non-compréhension peut étre évitée awexs dbnnées
subjectives qui viendraient en complément des desmpéus factuelles sur les incidents

ou le fonctionnement normal.

En revanche, il est Iégitime que des doutes s'engmi vis-a-vis de ces
connaissances élicitées relativisant ainsi 'apgeg données subjectives pour améliorer
le systeme d’information. Tout d’abord, on peutsiianner la valeur des connaissances
élicitée compte tenu de la complexité de la tadmahdée aux experts (aux opérateurs)
et aux managers : Ne leur en demande-t-on pas’tkp effet, notre démarche repose
sur I'hypothese selon laquelle ces derniers diggod®in modele des accidents, sont
capables d’en déduire une estimation juste et gaarliéthodes utilisées révéle cette
estimation. Par ailleurs, il n’y a aucune procédigesérifiabilité mise en place.
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En réponse a ces limites, il nous semble impodansignaler la nécessité des
méthodologies classiques et du systéeme d’informatiassique : Toutes les sources
d’'informations doivent étre utilisées dans le cades analyses de risques. Il nous
semble que I'utilisation de ces méthodes est partandans les cas suivants :

= jl faut qu’il y ait un doute suffisant sur les da&as de Rex pour faire appel au
jugement d’expert ;

= jl faut que les experts soient préparés et comgmntes enjeux de leur
intervention ;

= | faut que le processus décisionnel soit tranggarées décideurs doivent étre
volontaires pour retirer certains biais stratégsgque

= jl faut la présence d’une instance impartiale cépdtobjectiver I'ensemble des
subjectivités qui sont en jeux dans le cadre désibécmulti acteurs et multi
criteres.

Sous ces conditions, ces méthodes offrent uneiolpragmatique a un déficit de

connaissances a partir des méthodes classiquestdldonc a encore progresser.

Ainsi, nous voyons le cadre des apports des cosenraies supplémentaires que
les données subjectives permettent de construirdeMient essentiel d’adapter les

modalités de réalisation d’analyse de risque.

b. Analyse de risque et supports de I'« ingénieridu subjectif »

Les méthodologies utilisées sont de deux naturesalyse de risques pour
I'établissement d’'une stratégie de gestion de @st analyse de situation pour étudier
la mise en ceuvre de celle-ci. Au cceur de cetteedaprocessus de gestion de risques,
trois opérations sont essentielles : I'estimaties dsques (mesure des probabilités et
conséquences potentielles suivant plusieurs at$ipliévaluation des risques et un

retour d’expérience.

Au sein de ces opérations, la subjectivité tiresearce de linterprétation

personnelle de I'expérience vécue de chacun déndesdus. C’est en se fondant sur
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leur expérience que les experts, au sens agentimgnde, fondent leur jugement — au
sens action de se faire une opinion-. Or, I'exp@gedes agents est souvent vue comme

difficile a capter.

Pour aider a la réalisation d’'une estimation deguges commune, les processus
d’élicitation de probabilités subjectives de lalton@s sont encore peu mises en ceuvre
dans le monde industriel et encore moins dans feade ferroviaire. L’'estimation
individuelle élicitée par jugement direct aupres dgents peut étre remise en question
du fait de sa variabilité aux questions poséemugtconditions de l'interview. Elle est
donc étayée par des interviews de nature plustgtieéi pour s’assurer qu'a défaut
d’avoir un chiffre significatif, nous puissions rreta jour des différences d’estimation
et de compréhension entre les différents agents.

Pour aider a la réalisation de I'évaluation degues, les processus d’élicitation des
fonctions d'utilité issus de travaux d’économie éxmentale sont actuellement peu
utilisés dans le milieu industriel. C’est a la fais travail sur les techniques d’élicitation
et de conviction vis-a-vis de leurs apports quit slmrénavant en jeu. Dans le cadre des
méthodologies d’élicitation, nous nous sommes cuated’utiliser des méthodes qui
ont déja été éprouvées, et dont les biais de diffés natures sont connus : les biais
cognitifs d’apres Kahneman, Slovic et al. (1982)est biais motivationnelsLorsque
I'on demande a un individu d’évaluer la probabititdpparition d’'un évenement, celui-
ci fait appel a des processus heuristiques. Unptles communs est le processus de
représentativité judgement by representativenesi apparait dans les questions de la
forme « quelle est la probabilité qu'une boule Xpapienne a la classe N ? » La
probabilité subjective mesurée ici est P(N/X). Péualuer cette probabilité, I'individu
compare N avec X, et suivant le nombre de simdagiistante, attribut une probabilité
plus ou moins importante. Un second processus steure appelé pudgment by
availability ». Ce phénomene apparait lorsque lindividu évalae probabilité
d’apparition d’'un événement en se basant sur s@érimnce et la fréquence des
souvenirs susceptibles d'illustrer I'apparition det événement. Ce processus mental
fait donc appel a la mémoire mais peut souffrirbis cognitifs.. Enfin un dernier

processus heuristique largement répandu et dggél@ «udgement by anchoring and
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adjustmeni. Cette stratégie consiste a fixer une premiatew et a la modifier pas a
pas jusqu'a ce que l'individu soit indifférent. Usiais qui est aussi susceptible
d’apparaitre connu sous le nom deirdsight effeck concerne les individus interrogés

sur des évenements qu’ils ont déja connus.

Certaines méthodes permettent d’éviter certaingedebiais, mais ce type de
méthodologie est difficile & expérimenter en enisgpet restent pour I'instant plutot de
'ordre de I'expérience de laboratoire. L'analyse k& décision était pour nous un
moyen (et non notre objet d’étude). C’est pourquos outils peuvent sembler assez
simples par rapport aux meéthodologies qui ont pel @&veloppées dans les laboratoires

mais pour traiter d’autres problématiques décontdigées.

A titre de prolongement, des modeles dont la ¢érstique principale est de
permettre de prendre en compte en plus de la tamafion subjective des
conséguences, la transformation subjective desapiiités, ont été développés. Nous
pourrions, dans un second temps, chercher a dllerlpin, comme il I'a déja été fait
chez EDF ou des chercheurs se sont appuyés swdelendécisionnel « GEneralized
Multi-Attribute Utility Theory » (Beaudouin, Munieet al. 1999). Leur approche se
fonde sur les modéles alternatifs de la décisiarsda risque dans un contexte multi-

attribut en utilisant la modélisation a dépendasheeang.

Le développement de ces méthodologies d'élicitatibde la « vulgarisation »
des théories qui les supportent participe a comstne que Munier (2000) appelle une
ingénierie du subjectifiont nous précisons quelques modalités. Munidd@pexplique
que désormais « Non seulement les techniques des sciencesleseigpsychologie
cognitive et économie expérimentale — permettejuuad’hui cette référence, mais les
nouvelles techniques de I'information font entrevammment les induire « en temps
réel » dans un systeme d’information performantmeéavoir et mettre en ceuvre un tel
dispositif fait partie des défis a relever £’'Ingénierie se définit comme un:
« Ensemble des fonctions allant de la conceptiorestaudes a la responsabilité de la
construction et au contrble des équipements d'unstallation technique ou

industrielle» (Petit Robert). Cettlngénierie du subjectifontient donc un ensemble de
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procédures et de démarches qui permettent de sedaet formaliser I'expérience des
agents dans le cadre de a construction de connaesaécessaires pour l'analyse de

risques a partir de multiples informations.

A défaut de pouvoir révéler une réalité, nous dems a dresser un état de
connaissances. Ainsi, on redonne sa place a I'eeqpér au sein de la maitrise des
risques par le biais des représentations des thdivinises a jour. Au sein de I'analyse
de risques, on doit essayer de comprendre et ewgoligourquoi les gens vivent des
expériences differemment, plutét que de chercheradeisalités externes ou des lois
fondamentales qui régiraient les comportements.noesvelles pratiques vont chercher
a instaurer des espaces d'échanges au sein desmugleut faire momentanément
abstraction de la hiérarchie (par une assuran€altkence de sanction, blame ou autre,

formels ou informels).

Dans ce cadre, nous avons vu au cours des opérati@stimation et
d’évaluation des risques, quantitatives ou qudiuéa, I'importance du caractére
transversale de I'analyse de risques : managensepteurs, opérateurs ont des visions
différentes des problémes (et des solutions difité® qu’il faut faire se concerter. On a
besoin de la représentation de tous les acteuns,qminter les différences entre celles-
ci, leur signification. C'est par une mise en commuans ces procédures de
concertation et de confrontation, qu'on peut espémeconstruire un état de
connaissances. Dans ce cadre, le réle de I'analgstesque change également. Il n’est
plus un porteur de modéles d’analyse de risqué&etidents capables de faire parler
une somme d’informations hétérogénes, il doit saffirntermédiaire a la fois capable
d’étre un traducteur et un décodeur :

= Décodeur pour traduire dans le langage de la gestes risques, avec ses
propres logiques, les connaissances des agents ;

» Traducteur pour faire se comprendre des agents éemn différents en
recadrant la finalité de I'étude (sans influenesr dpinions).

Finalement, la place accordée a I'analyse de risguse réduit plus a celle de
simple élaboration de connaissances ou informationises a dispositions des

décideurs : il s’agit de fournir les informatiortscennaissances pour permettre I'action
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commune a travers un pilotage des représentati@mspart de la décision finale et on
adapte le processus d’analyse de risque a la oetistr des connaissances sous la
bonne forme. C’est ainsi la finalité du systemenfdimation qui est modifiée par
I'intégration des données et des procédures pregosé

c. Changer la vision du systéeme d’information

Le cadre conceptuel du systeme d’information prémschapitre 3 (3.3) a pour
vertu de formaliser I'apport attendu des donnédgestives. Il consiste a permettre
d’'informer les processus suivant : la définition ldestratégie, la mise en ceuvre de

celle-ci puis un Rex.

Pour la réalisation de tous ces processus, cessdmble de différents canaux
paralleles du systéme d’information et la multipdicde sources qui va permettre la
construction des connaissances. Les dispositiggenmationnelles du nouveau systeme
d’'information prévoient la mise en ceuvre de dénmescli’analyses de risques
communes et assouplies dont les informations reguisit été identifiees au cours
d’'une rétro conception des informations. Elles ptemt alors de pister les
informations et, si elles sont tacites, les comsrinotamment avec des procédures et

outils d’élicitations auprés d’agents expérimentés.

Finalement, la maniere dont le systeme d’infornratest concu donne plus
d’'importance aux utilisateurs des données qu’audaties techniques qui permettent
leur traitement. Il ne se pense plus dans une wptigchno centrée mais comme une
organisation faite de procédures qui tiennent cengds différentes informations a
disposition : données factuelles ou avis des espé&utrtout, dans la conception de ce
systeme sont intégrée les hommes qui utilisenin@gmations et leurs donnent du
sens. En fait, les procédures supplémentaires gug proposons viennent soutenir une
étape un peu délicate qui correspond a l'interficétaet la traduction des informations
a disposition au sein de I'entreprise pour lesuir@den action de gestion des risques.
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Nous avons mis en lumiere la complexité de I'étddm processus décisionnel
et 'impossibilité a le penser comme un acte aut@able. Les acteurs de la gestion des
risques doivent faire sens des informations misksuadisposition pour agir face aux
problémes a résoudre : que ces probléemes soiergg@aaux ou d'ordre opérationnels.
Outre aider, a titre individuel les acteurs, letéygse d’information doit également
permettre le soutien de processus collectifs. dig gartage de mémes informations ne
conduit pas nécessairement aux mémes conclusiesspiocessus de traitements des
données et de construction des représentationgrtodtre mis a jour : au niveau des
décideurs dans l'explicitation des valeurs qui pigteraient aux arbitrages qu'ils
réalisent, et au niveau des opérateurs, dans lésemtation de la situation dans laquelle

ils doivent agir.
Alors que nous venons de voir que le nouveau sys@mformation pouvait

enrichir les pratigues et compléter les systemesfadimations actuels, il semble

intéressant maintenant de voir également ce quraibdreiner cette évolution.
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6.2 CONDITIONS DE L’INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME

D’INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

Nous posions comme hypothése qles données subjectives sont des
connaissances scientifigues acceptées par les miges. Nous la discuterons dans
cette partie. En effet, I'intégration de donnéeljesttives, porte en soi une nouveauté
qui peut étre mal percue dans les entreprises. remipr réflexe peut venir d’'une
réaction de rejet issue de l'association du suibjeéctes propos « fumeux » ou peu
« rigoureux ». Nous venons de voir, au cours dférdnts chapitres que le subjectif
peut étre soutenu par des théories scientifiqudssbutils. Nous pensons méme que le
progres pourrait venir du développement d’'urgenierie du subjectifNotre démarche
s’est opposé a des freins gu’il nous semble ins@rgsd’énumérer, comme résultat de

I'intervention.

Nous allons donc détailler ce qui nous semble é&toess des conditions
d’intégration des données subjectives dans lesemgst d’'informations a savoir :
I'opposition de la culture subjectiviste/positiastle manque de culture probabiliste

dans un monde déterministe et les colts humaitesmgtorels des nouvelles démarches.

a. Positiviste / subjectiviste : comment faire colater les deux visions de

'analyse de risque ?

Au sein du monde industriel, les entreprises contptlans leurs effectifs de
nombreux ingénieurs qui ont été formés dans urtereupositiviste de la connaissance.
Aussi, I'intégration de données subjectives, concoreaissances sur lesquelles reposer

la gestion des risques souffre d'ampriori négatif.

L'objectivité d'un sujet est liee a des considératia la fois épistémiques et

morales. Il s'agit d'une prise de distance du suieta-vis de lui-méme pour se

- 187 -



PARTIE Il : LES APPORTS CONDITIONNELS DE’INTEGRATION DE DONNEES SUBJECTIVES DANS LE SYSTEME
D' INFORMATION POUR LA GESTION DES RISQUES

rapprocher de l'objet, étant admis que l'objediet la subjectivité sont mutuellement
exclusives. L'individu objectif est censé, au motaporter un jugement, abandonner
tout ce qui lui est propre (idées, croyances ofépeaces personnelles) pour atteindre
une espece d'universalité, mais cette réalité enidgnte est remise en question.
L'objectivité n'existe pagper se mais elle est le produit d’'une objectivatidDette

objectivation est un processus qui peut tirer sa soce des différentes subjectivités.

Selon la posture adoptée, subjectiviste ou posiéyies criteres de validité des
connaissances sont différents et il semble implesdi réconcilier ces deux visions. En
revanche, ce qui permet de passer outre ces difféseserait une démarche de nature
plutdt pragmatique. Dans le pragmatisme, l'effitacprocede de la valeur des
connaissances. La valeur de la connaissance est 8én utilisation : les connaissances
doivent étre jugées selon leur capacité a aidgestion des risques. Or, par et dans la
pratique, les postures subjectivistes et objetésisie s’opposent pas dans le cadre du
processus d’objectivation que réalise I'analyseridgues, bien au contraire. Dans le
cadre de la cohabitation des deux postures, I'spalle risques se trouve au centre du
continuum des approches totalement subjectivesijagy approches objectives forme
par six présupposés ontologiques sur la naturea dédlité présenté par (Morgan et
Smircich, 1980) (Cf Figure 46)

Subjectiviste Objectiviste

Projection de l'imaginaire
individuel

Ici se trouve I'analyse de

Construction sociale risque
Discours symbolique

Terrain d'information contextuel

Structure concréte

D'apres Morgan et Smircich (1980)

Figure 46 : Différents présupposés sur la nature dia réalité (Morgan et Smircich, 1980)

Nous avons méme pu voir, notamment dans la padigue les outils propres a

chaque posture pouvaient s’enrichir. En fait, il @éficile a priori pour un agent de
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donner son modeéle d’accident (pourtant sous jaéetd validité de la probabilité

subjective élicitée). L'utilisation d’arbre de d#fance pour positionner les

connaissances par rapport a une référence est tinpgicieux. Pourtant, I'arbre de

défaillance, dans une perspective positiviste, p&irterpréter comme l'outil de

modélisation de I'ensemble des séquences posshitedement les incertitudes traitées
dans chacune des postures sont différentes, maiscqgaplémentarité des deux
approches, l'analyste augmente son champ de visiencouplage est facilité par
certains outils qui contiennent une dualité de dens permettant de jouer le role
d’interface entre les deux visions :

» Le modéle daccident, qui répond a une logique adune positiviste
(modélisation réaliste de la dynamique accidenjtgleut également se voir
comme un cadre pour structurer les informationsspagition. En interagissant
a partir d’'une modélisation, on peut faire disclgsropérateurs et faire émerger
des connaissances en dehors des limites de la iseid#i d’origine.

» Le jugement d’expert dans les analyses de risqriesrabine avec des données
statistiques quand on manque de données. Le sgngement d’expert va au-
dela de la seule « estimation donnée » : il s’aigih de trouver I'avis de celui
gu'on reconnait comme le meilleur expert. Elle falise sous une forme

pratique I'état de connaissances sur le sujet.

b. Probabiliste/déterministe: en quoi ces deux déanches sont-elles

complémentaires ?

L’intégration et la mise en place de ce type disutiépendent du niveau de
culture probabiliste de I'entreprise et égalementidmaine industriel au sein duquel on
souhaite I'implémenter. En effet, la méthodologig qqous avons proposée est fondée
sur la possibilité de décrire les risques des d@w@sau travers d’'un formalisme
probabiliste. Cette vision des risques était peanae dans le monde de la sécurité

ferroviaire. Reste a comprendre si les conceptipnsbabilistes sont rejetées,

méconnues ou mésinterprétées.
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Deux freins assez forts a l'intégration d’'une crdtyprobabiliste et de deux
natures demeurent : il y a une part de « refusadeitient», a travers la recherche du
risque zéro (surtout a niveau collectif) ; D’aupaat, la réticence a probabiliser intégre
a la fois les limites de la probabilisation du éagthumain et la conception fréquentiste
de la probabilité (dont |‘utilisation serait rendoaduque par la rareté des accidents).
Méme si on accepte la part d’aléa dans le systemeefuse de la représenter par une
probabilité.

En fait, la croyance sur laguelle repose la vigiéterministe de la gestion des
risques qui domine actuellement est la suivantae thnnaissance exhaustive sur les
systémes a risques a piloter devrait permettreétierminer leurs comportements futurs
et ainsi supprimer les risques. Cette vision gduit par le biais de deux principes de
sécurité qu’on a pu observer :

= Le Rex est la source privilégiée des informatiolns. bonne estimation des
risques est celle qui conduit a la bonne décisitast-a-dire celle qui éviterait
gue l'accident ne survienne.

» On croit que les opérateurs n'ont qu'a appliquer régle, fondée sur

I'anticipation de I'ensemble des situations auxtpselils pourraient étre

confrontés pour que la sécurité soit assurée.

Cependant, I'ensemble des situations auxquelleglelérs et opérateurs sont
confrontés ne peut étre prévues et décrites deemmmixhaustive. Ainsi, tandis qu’il
faut aider les managers a prendre des décisionarta fd’estimation et évaluation
globale des risques et des conséquences potestiglfaut donner aux opérateurs les
clefs pour raisonner, dans les situations de ggssans conduire a des événements
catastrophiques. Cette réalité implique la néagssiour appréhender toute la
complexité des systemes a piloter, de faire cobahibe vision déterministe et une
vision probabilisée de la gestion des risques. Cerfiexplique Journé (2001) il faut
trouver un équilibre entre les stratégies fondéeguement sur I'anticipation et celle de
nature plus résiliente, aussi bien pour les décgdque pour les opérateurs. Il y a une
complémentarité entre la regle (& conception déteste) qui fixe un cadre et son

application, en situation, (appréhendée dans laeamtion probabiliste). Dans cette
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perspective, I'analyse de risques probabilistairdevier de changement de la vision de

I'action des opérateurs dans la gestion des risques

Ainsi, la légitimité des résultats reste conditiea par une évolution du
paradigme de I'analyse des risquesste que dans des industries au sein desquesles |
démarches déterministes dominent, la mise en plac&marche probabiliste présente

des colts supplémentaires qu’il faut justifier.

c. Analyse codt bénéfice de la démarche a mettea ceuvre

Reix (2004) expligue dans le cadre d'une présemtaties processus de
recherche d’information que le& gestionnaire doit continuellement choisir entre
« décider de décider maintenant avec l'informatidisponible » et « décider de
chercher de l'information complémentaires avandéeider». Les données subjectives
a intégrer dans les systemes d’information corestitne information complémentaire
qui présente des codlts a la fois humain et tempbBegle a la complexité de I'étude de
risques, la recherche de la « vérité » dans I'agable risque des moyens limités (en
temps et en moyens humains) accordés a ce typeadailtalors qu'on souhaite

appréhender des systémes de plus en plus globaux.

Tout d’abord, devant le constat que personne n&awision globale et que les
formalismes des risques sont meéconnus, il est sétespour les entreprises de
développer la mise en commun de compétences dévdtaeeffet, nous avons remarqué
le besoin de multiples expertises pour la réabsatd’'une étude de risques : la
connaissance des modeles et outils de l'analyseistpies, la connaissance du
fonctionnement réel du systeme de production, lanaissance des séquences
accidentelles dépendant d’interfaces entre desersétioisonnés. Ainsi, elles doivent
lier des experts en sdreté de fonctionnement poearutilisation intelligente des outils

de l'analyse de risques, a une expertise terraantayne forte expérience et des

connaissances du fonctionnement réel.
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Ensuite, il faut contrebalancer les colts de laen@s place de ces nouvelles
procédures avec les bénéfices attendus. Spontahénoen pense au temps
supplémentaire engendré par ces procédures, maiprige de décision lente n’est pas
nécessairement source d'inefficacité. Ce type deismd, concertée, favorise la
cohésion de I'organisation autour du projet et pliquer les agents lui confére plus de

la 1égitimité.

Pour montrer I'apport de la démarche il faudraittnreeen place un dispositif de
mesure. D’'ou le Tableau 24 a titre de synthésetqaawr conditions d’intégration
effectives des données subjectives dans les syst@imé&rmation des entreprises, dans

la mesure ou on estime que plus d’informations sénessaires.

Codts Bénéfices
Temps a consacrer pour les nouvelles connaissan¢es Reconnaissances des opérateurs
Humains : expertise en analyse de risques TramspareV érifiabilité

Tableau 24 : colt/bénéfice de la démarche d'intégtian de données subjectives
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6.3 ENRICHIR LE SYSTEME D 'INFORMATION ET FAIRE EVOLUER LE MANAGEMENT DES

RISQUES

Tandis que dans les deux parties précédentes nons présenté les apports et
les conditions de l'intégration de données subjestinous voulons restituer la capacité
de I'enrichissement du systeme d’information pas dennées subjectives a porter un
changement de la gestion des risques. Cette gatied alors donner des éléments de
discussion sur I'hypothése que nous posions danshdpitre 4, selon laquellkes
données subjectives peuvent changer le mode deormgedes risques dans les
entreprises. Tout d’abord elle permet de faire cohabiter lesxdesions de la gestion
des risques présentée dans le chapitre 3. Pugalit changer le mode de gouvernance

et la culture du risque au sein des entreprisesitidos comment.

a. L’enrichissement du systeme d’information : unesolution transversale pour

faire cohabiter deux visions du management des risgs

Les méthodes proposées offrent la possibilité déser des études de risques
qui touchent des problématiques de nature compkixeui requiert une vision
transversale. Comme supports de cette vision tesisahe, nous avons proposé des
outils a utiliser dans les analyses de risquediffiérentes natures : C/K, probabilité
subjectives, MAUT.

Les deux derniéres méthodologies reposent sur @esepts issus de I'analyse
de la décision. Howard et Matheson (1983) explitjugre : 4e formalisme de analyse
de la décision sert a la fois de langage pour déctes problémes de decision mais
également un guide philosophigue pour les résoudiexistence du langage permet
d’étre plus précis dans la spécification des midspfacteurs qui impactent une
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décision?®. Ainsi, celle ci permet de proposer un ensembleatieepts et de techniques
permettant de décrire de facon logique et ordofirdsemble des €léments intervenant
dans la résolution d’'un probleme de décision. Etias alors deux avantages : elles
permettent la constructiod'un code commun et elles permettent de reconstruire la

rationalité de la décision collective

Les outils permettent I'explicitation des différeathypotheses qui justifieront,
in fine, la décision finale en connectant tous les actétmier (2003) explique vis-a-
vis des sciences de décisions qu’ellpsogeédent d’un esprit scientifique qui n’est pas
assimilable a celui des sciences de I'explicatibs’agit plutét d’'une science du génie,
tournée vers I'action. En conséquence, ce n'estgaase qu’'un modele «objectivement
estimé » recommande de faire quelque chose queetgug chose est vrai et qu'il faut
le faire ». Ainsi, c’est une rationalité qui n’est pas féadsur les seuls résultats qui est

valorisée, mais une rationalité de la procédure.

Ainsi, cette nouvelle maniére d'utiliser et de pembanalyse de risques au
centre du systeme d’information met en lumiéreapacité de celui-ci a coordonner des
représentations nécessaires pour I'action collectille véhicule ainsi, également, des
principes de gestion de risques différents. Nousges que le systeme d’information,
enrichi de données subjectives, donne le moyemide ¢ohabiter dans la pratique deux
visions fictivement opposées de la gestion desi@s@t que nous avions évoqué dans le

chapitre 3.

Actuellement, le courant de l'intégration des facteorganisationnels tend a
opposer la vision d’'ingénieur de la gestion degués a une vision issue des sciences
humaines et sociales. Cette derniere porte I'idéelg gestion des risques en entreprise
se concoit comme la mise en ceuvre d’un systemeiataorganisé de Weick (1995)
tandis que la vision d'ingénieur est celle d'un gqassus bouclé pour organiser

I'utilisation de moyens afin de contrdler le formetnement et éviter ainsi un accident.

% « The decision analysis formalism serves bothlasguage for describing decision problems andsilasophical guide to their
solution. The existence of the language permitsigi@ in specifying the many factors that influerec decision». Howard, R. A.
and J. Matheson (1983). An introduction to Decisfamalysis. The principles and Application of DeoisiAnalysis Strategic
Decision Groupe21-55.
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Le choix de nous positionner a l'interface entriéédentes disciplines nous a conduits a
constater que cette opposition est artificielles€ter la gestion des risques a travers la
vision d’ingénieur permet de formaliser les diffétes étapes de la gestion de risques et
la relation entre les différentes composantes,asiiune logique analytique. La vision
des Sciences humaines et Sociales la complete mofapdissant le déroulement du
processus. Ainsi, observer la gestion des risques/ars une vision moins processuelle
et plus fondée sur les hommes permet de mieux la@pdér la nécessité de coordonner
les représentations. Elle utilise la vision d’inggém qui participe a donner du sens a des

pratiques ponctuelles dans le cadre d’'un procegsbal.

Finalement, dans la mesure ou cet ensemble degton serait accepté, ce serait
en partie le mode de gouvernance des risques guenkteeprises pourraient changer.

Précisons-en quels termes.

b. Vers un autre mode de gouvernance des risques ?

La gouvernance des risques se définit comme laéramont les entreprises
gerent leurs risques. A travers les méthodes qus pmposons, hous mettons au centre
de la gouvernance la coordination des représentagatre les différents acteurs. Dans
le cadre du processus décisionnel tel que noutiElisons, la décision et I'estimation
des risques ne peuvent pas étre pensées commeteesatomatisables du fait de leur

nature subjective et de leur caractere complexe.

Nous ne nous intéressons pas a la décision engtentésultat ou action de
décider mais a la décision en tant que processustrait dans une organisation qui
demande une certaine coordination entre les acttudent le point d’orgue est une
décision justifiable, raisonnée et partagée. Aissipn Bourgine et Le Moigne (1990),
«I'étude des processus de décisions des et damsdasisations devient une étude des
processus cognitifs d’intelligence et de conceptio€e nouveau statut de la décision

véhicule les deux idées suivantes :
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» La décision est un processus commun : des décidedes opérateurs. Les hommes
au sein des systemes sont avant tout des acteors doit des lors passer d’'une
vision mécaniste et processuelle du systeme de gearent des risques a celle

d’'une organisation humaine a coordonner.

» La discussion peut rationaliser un processus pareaubjectif. Nous avons parfois
tendance, a titre individuel, a prendre la décisiwant de savoir pourquoi nous la
prenons. Comme I'explique Hammond, Keeney et abP98) : «On tend

inconsciemment & décider quoi faire avant de savoirquoi on veut le faire¥.

En cela, le mode de gouvernance change : lesegitde qualité de la décision
ne sont pas que les résultats mais bien le prosedsijectivation des multiples
subjectivités et conduit a une décision objectiuldss acteurs se concertent et, pour se
coordonner, doivent résoudre et expliciter des étémdes jeux d’acteurs. Les valeurs,
individuelles et collectives, interviennent dansckedre de discussions et de débat.
Alors, il est sain d’avoir des valeurs différen{@®uvent centrée sur le travail et le
métier), normal d’avoir des intéréts différents snaidispensable d’avoir un objectif

commun comme la gestion des risques.

L’'obtention d’'un accord sur les risques a prendesldit un accord sur des
actions a mener et non un accord sur les valeuchaeun des décideurs. Allard-Poesi
(2003) indiquait que tes notions de structures collectives et d’équinvede mutuelle
sous tendent que, méme si les membres d’'une oaganioont des liens minimaux et
gu’ils disposent de représentations différenciéedalréalité, des lors qu’ils ont une
vision commune des moyens a entreprendre pourfaegideurs intéréts propres, un
systéme d’action organisé est possiileEn ce sens, Allaire et Firsirotu (1998)
expliquent gu’«ne organisation peut étre congue, non comme uermegsd’idées et de
représentations partagées, mais comme le pointat$ection et de synchronisation des
fonctions d'utilités individuelles, le lien quelgpeu fortuit ou les micro motivations des

acteurs sont transformées en macro comportemegn@ationnels »Cet accord sur

27 «we tend to subconsciously decide what to do béiigueing out why we want to dd'it Hammond, J. S., R. L. Keeney, et al.
(1998). "The Hidden Traps in Decision Making." Hany Business RevieWol. 76( 5).
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une vision commune des risques est rendu possipéeti des visions individuelles et
par un enrichissement des modéles respectifs jasgquimodele commun. L’'accord sur

la fagcon de voir est nécessaire pour avoir un acsor la fagon d’agir.

Reste que, comme nous I'avons dit auparavant,fi@udié a accepter que des
risques soient pris a pour effet que les décisiensentreprise sont actuellement
difficiles a tracer, pas facilement formalisablesde ce fait, rarement transparentes. En
fait, comme la transparence passe par I'expliotaties risques, elle constitue une
véritable menace pour les décideurs, les rendamorsables explicitement. Or, les
risques sont refusés par la société et par les ewrrollectives. C’est ainsi qu’on

souléeve ici le paradoxe qui inhibe la transparafesdécisions.

En rendant les processus plus transparents, oniomeméit pourtant leur
tracabilité. Par ailleurs, on mettrait en évidelec@ait que les risques sont rarement pris
de maniére inconsidérée. La définition d'une sgiatéle gestion de risques, au sein
d’'une organisation se présente comme un Véritalsleepsus d’évaluation des risques,
au niveau individuel (ou celui de chaque décideuiiy organisationnel (dans le cadre
d’'une décision collective). Le risque acceptableé ascepté compte tenu des
informations et connaissances a disposition au mongde prendre la décision.
L’explicitation de I'ensemble des conséquences inages met en lumiére la part
inexorable de chance ou malchance sur laquelle dédideur n'a pas réellement de
pouvoir. Elle introduit donc la possibilité de V@t les fondements de la décision et
confére ainsi une certaine légitimité a la décisi@nposteriori on sera capable de
retrouver les arguments qui ont conduit a prenamékision, améliorant par ce biais la
tracabilité.

C’est ainsi que peut étre fondée une nouvelle gmavee des risques : Plus de
transparence pour une recherche d’'une meilleuredtwdion des représentations entre
les parties prenantes et des criteres de qualit digcision différents. Mais n’est ce pas

alors par ailleurs, un changement de culture djuesjui s’'instaure?
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c. Vers un changement de la culture des risques ?

La justification de la mise en place de ce typenu&thodes repose sur la
croyance que : en changeant les pratiques on peutger le modéle de gestion de
risques et la vision du réle du systeme d’informmtiL’'instrumentation proposée peut

constituer un levier pour cette évolution.

En quoi enrichit-on la culture du risque de I'eptise ? On déculpabilise la non
atteinte du risque zéro sans pour autant signiiner non volonté de I'approcher. Dans
une culture ou toute erreur serait réprimée, lemal d’apprentissage est tué d’aprés
Amalberti (2001). Pourtant, seule la reconnaissatheda possibilité d’'un accident,
d’'une situation accidentogéne peut éviter le sesminde remise en question liés a sa
survenue. Les risques ont été acceptés et soragpartcollectivement, portés par
I'entreprise. Par ailleurs, c’est pendant I'analgserisque qu’on peut se rendre compte
que beaucoup des accidents proviennent d’'un cantekis que d'une erreur. On
développe ainsi ce qu’'on appelle une culture dwignage et non de l'aveu. Il permet
alors, de s'intéresser non seulement a la prévedgocelui-ci, mais également a la mise

en place de moyens qui permettaient de diminuezdeséquences de I'accident.

La pratique de I'analyse de risques de nature fibsi@ change le rapport aux
risques. En rejetant la conception probabiliste s@ppuyant sur la croyance qu’'une
connaissance exhaustive est possible, les enwsppsuvent perdre des bénéfices
collatéraux de cette derniére et notamment celdadgructuration. En structurant les
problemes, on peut pour faire de I'analyse de gaguacte de communication, d’autant
que les messages véhiculés par l'aide a la décsiom positifs a deux titres : une
meilleure reconnaissance de l|'expertise terrainr palider les changements mais
également une amélioration dans leur traitemenestCans ce cadre que d’autres
méthodologie comme NAOS (Nouvelle Approche de I'@rgation de la Sécurité) :

Blatter, Beauquier et al. (2006), se développerd¢caine dynamique participative.
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En modifiant les pratiques, nous pensons que naucipons a changer la
culture du risque. Celle-ci est moins axée surdite des risques que sur la possibilité

de les accepter pour mieux les gérer ensuite.
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Dans ce chapitre, nous avons tiré les enseignentiestexpérimentations des
pratigues permettant lintégration de données stibgs au sein des systemes

d’information soutenant la gestion des risques.

Notre contribution sur les méthodes d’élicitati@ste modeste dans la mesure
ou nous avons cherché a faire au plus simple paporé au terrain qui nous a été
proposé par la SNCF. Notre apport vient surtout @g®ns que nous tirons de
I'interaction avec notre terrain, sur un cas d’'éusel dont nous interprétons les
réactions comme révélatrices des conditions de ileggration dans les dispositifs

organisationnels origine.

L’intégration de données subjectives engage desurngontradictoires. C'est
aux entreprises en fonction de leurs croyancespddgcularités de leurs systemes de
faire le choix et les arbitrages qui conditionnklanhature de la gouvernance des risques
qui s’opérera au sein de I'entreprise. Ainsi, etlegront mettre en balance :

* le colt de la mise en place de la démarche parorapp I'efficacité
manageériale ;
* |a responsabilité affichée des risques et leur gm@&s par rapport a la

transparence qui la rend plus tracable.
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EN ENRICHISSANT LE SYSTEME D’'INFORMATION, LES DONNE ES
SUBJECTIVES FONT EVOLUER LA GESTION DES RISQUES

A partir de I'intervention menée, nous avons vuge tgs apports de l'intégration
de données subjectives en terme d’enrichisseménrmationnel, de changement dans
la vision de I'analyse de risques et finalementialgision du systéeme d’information.
Par ailleurs, cet apport est conditionné par I'ptation des nouvelles méthodes et
pratiques au sein des entreprises. Or elle s'oppasatains éléments culturels comme

la culture positiviste et déterministe. Nous sgtifons cela dans la Figure 47.

Quelles données ? Quels apports ? Sous quelles conditions ?
Boite a outils de Systéme de pilotage
Iingénierie du
subjectif Systéme d'information i
Coitdela
e —— —
. Perception subjective | transparence
I par MAUT {fonction —» VS
d'utilite) I Gain de Ia
i , vérifiabilité
I Analyse globals des |
I risques Le formalisme | L,
de l'analyse dela -+ I M2 Efficacité
N décision liant les Ml k Ard
I risques décisionnels / l managerlale
opérationnels - VS
N Réservoir de Py
I CONNAISSances | COI.I'-t temporell et
! activées - humain d’une étude
: | 2
l La probabilité /
. personne - . -
*  Représentation d'un AntICIpatlon
I modéle d'accident issu * Y VS
: de l'expérience | e | IVl 3 résilience ?
l Théorie C/K | '
Systéme opérant

Figure 47 : les apports conditionnels de l'intégrabn de données subjectives

Ce changement du systeme d’information pourradt é#cteur d’'un changement
dans le mode de management et dans la culturesdueri Par ailleurs, il véhicule la
possibilité de faire cohabiter deux visions parfopposées de la gestion des risques.
Reste qu’il faut que les procédures soient acce@éenise en ceuvre, ce qui n’est pas

forcément acquis.
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L’objet de ce travail était d’explorer une pistelegres concernant le systeme
d’'information pour la gestion des risques. Aprésiatait un bilan quant a la vision
actuelle de ce systeme d’information, nous avonpgsé des pistes pour le compléter &
travers de nouvelles pratiques, qui prennent erpt@tintégration de données sur les
risques de nature plus subjective pour mieux congpeeleur apport dans un systéme
d’'information. A I'issue de ce travail, nous avaimné quelques clefs sur la possibilité
d’intégrer des données de nature subjective audesrsystemes d’information pour le
management des risques. Nous avons contribué cedaes éléments de réponses a
trois questions: 1) Pourquoi intégrer des donnéabjectives dans le systéme
d’'information pour la gestion des risques ?; dmmnent intégrer des données
subjectives dans le systeme d’information powgdstion des risques ? 3) Sous quelles

conditions les données subjectives peuvent eliesrigégrées ?

Les apports de la recherche se situent a deux uMvealon nous, d’ordre

théorique et d’ordre pratique.
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= D’un point de vue théorique, nous avons fourni adre d’analyse original du
retour d’expérience en précisant en quoi il estspehsable, pour la gestion des
risques, de savoir apprendre de son fonctionnerpassé mais que cette seule
connaissance est insuffisante pour en prévoir metfonnement futur. L’évolution
passe alors par le développement d’'une véritaldénierie du subjectif. Cette
ingénierie intégre des méthodes d’élicitations alenaissances qui ont été élaborées
en laboratoires et qu'’il faut continuer maintendiexpérimenter dans les entreprises

pour les perfectionner.

= D’un point de vue plus pratiquBexpérimentationn vivo que nous avons menée au
sein de la SNCF nous a permis de développer dasmargs pour rendre les
entreprises plus favorables a ces nouvelles pegidtlles pourraient ainsi enrichir
des systemes de management de risques en évatotigitante pour s'adapter aux
exigences a la fois réglementaires et sociétalessantes en repensant certains
fondements de leur gestion des risques. Ellescliergiasser le Rex au statut de S-IS
(un systéme contenant des informations stratégiqapses avoir été un SI-S
(systéme qui permet de faciliter le travail en awdatisant des procédures, devenant

ainsi stratégique).

Par ailleurs, nous avons participé a la constroctle nouvelles compétences
transversales en gestion des risques. Dans l&smsys de plus en plus complexes a
piloter, la connaissance sur les risques est de ghuplus transversale (multi métier,
suivant plusieurs enjeux...). Personne ne peut auoé connaissance exhaustive des
systémes complexes qui sont a piloter : il fauecde véritables facilitateurs pour faire
émerger la connaissance sur les risques. Ceciieeautsi a I'idée d’'une expertise en
analyse de risques fondée sur la capacité a eaplait mieux I'expérience des agents
expérimentés. Cet analyste de risque pense dekdoatyse de risque selon les termes
que nous présentions dans la section 3.2, a saVairalyse de risque comme une

synthése d’un état de connaissances.

Dans cette optique, une des vocations des outiks mpus participons a

développer et implanter est de permettre I'élalmmat’un code commun. La bonne
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gestion des risques se pense alors a travers aaitgapcréer une vision commune des
actions a mener entre des acteurs que l'organisatio des intéréts individuels
pourraient écarter. Le systeme d’information esvecteur d’intégration qui doit dans
ce cadre traverser l'organisation : il apporte idésrmations et des connaissances aussi
bien sur les stratégies d’action (aide au pilotag@} sur leur mise en ceuvre (aide
opérationnelle) a tous les acteurs de la gestianridgues en évitant les asymétries
d’'information. La présence d’'un analyste de risquesst percue comme celle d’'un
facilitateur qui rend possible I'introduction unertaine impartialité qu’on croit obtenir

a partir de I'objectivité.

Ainsi, par notre volonté d'intégrer des donnéesjenilves nous avons fait
émerger un axe transversal, terrain de réconciliadie deux visions de la gestion des
risques, qui s’appuie sur les actions et décistmgestion des risques des individus
situ, tant au niveau managérial qu’opérationnel et nooss sommes efforcés de

dépasser des présupposés courants a savoir :

» «l'exhaustivité des connaissanas antesur le systeme est possible » : nous
nous sommes attachés a pointer la complexité inteeix systemes industriels

complexes et la possibilité de les gérer en dépitadlconnaissance incompléte.

» «le seul partage des informations et connaissaecesant que condition
suffisante a la coordination des représentationsngme a une action collective
cohérente » : nous montrons qu’il faut des mécasdsui conduisent a une
action cohérente en dehors du seul partage desseyations, dans la mesure
ou, concernant les risques, c’est un idéal imptessitatteindre.

En dépit de ces appoytsette recherche souléve par ailleurs un certainbnem

de questions qui pourraient étre traitées danadescde projet futur.
Si les résultats de la recherche que nous venomsesier nous ont permis de

montrer comment on peut intégrer les données siNgscet faire émerger deux pistes

d’amélioration du systeme d’information nous ne mwrs pas la garantie que les
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résultats de sécurité seront nécessairement msillBlous pensons que la maitrise des
risques sera ameliorée, dans la mesure ou elle leepdocessus plus transparent et
guelle prend en compte plus de sources d’inforomati Ainsi, des travaux de

recherches pourraient traiter de I'évaluation denElioration de la sécurité basée sur la

modification du processus de gestion.

Notre recherche donne des éléments pour contiaueiflexion sur la relation
non linéaire entre I'amélioration du systeme d’'mfation et I'amélioration de la
maitrisedes risques. Elle permet de réinterroger I'ensemés systemes d’information
dans leur relation a la gestion des risques et fmaticulierement le Retour
d’Expérience, afin de réduire I'écart entre ce tpu@ratique réelle du Rex permet de
produire en termes de connaissances et d’aideléciaion (a travers I'observation des
pratiqgues de Rex et des décisions supportées) @iedes managers aimeraient que le
Rex produise (dans le cadre d’'un modele plus thgeridu management ou le Rex
correspond au bouclage des décisions). Cette quesii d’autant plus importante vu le
constat dressé que, dans la littérature, la prodtiéone du systéme d’information dédié
a la gestion des risques reste trop peu exploit&ecadre d’analayse proposé pourrait
donc I'étre sur d’autres systemes d’information glee Rex et sur d’autres

problématiques que les risques sécurité.

Il nous semble que la concrétisation du systemeafaiination pour la gestion
des risques est prise dans un des paradoxes admagption. || semble raisonnable de
penser qu'une meilleure connaissance des risqugmutequ'améliorer leur gestion.
Toutefois, on ne sait en général pas identdigariori les connaissances dont on aura
besoin : C’est quand I'événement s’est produit ¢dtnop tard) qu’on fait sens des
informations sur ses causes et effets lors dedlisedion de I'analyse rétrospective de
I'événement. En conséquence, il devient problérnatajorganiser leur gestion dans un
systéme d'information soutenant des stratégies gmtives. de futures recherches

pourraient dés lors se concentrer sur le potentiel

Un constat intéressant est a extraire de ce pagad@xsurvenue de I'événement

supprime le phénoméne d’ambiguité sur les risquedéelenche un processus de
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sensemakingDes informations qui étaient auparavant a disjposprennent un sens
différent associé a I'événement realisé illustraotre vision de I'étude de risques
comme la traduction d’'un état de connaissances etayances contextuelles. Une des
conditions a la performance du systeme d’'infornrmaéist dés lors de garder en éveil les
logiques d’associations, ce qui n'est possible mireestissant dans I'humain qui traite
les informations : en l'incitant a étre vigilantezt adaptant les procédures de gestion de
risques a ses capacités. Par ailleurs, le cadogidgia@ que nous avons choisi est dés lors
insuffisant. Pour expliquer I'absence de constarctie sens avant I'événement, on peut
utiliser le phénomene d’ambiguité : le doute quaumt évaluations faites. Quand un
événement s’est produit, on est certain que I'éwémd peut survenir, ce qui change
notre interprétation des informations a dispositi@imsi, I'avenir se trouve dans la

gestion, non des risques, mais de l'incertitude ...
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ANNEXE

DEMARCHE : CONCEPTUALISER LE REX A PARTIR DU REX SECURITE DE LA SNCF

a. Une étude de cas support de I'élaboration d’'uneonceptualisation du Rex

Bien qu’elle ait des définitions et des conceptitersninologiques variées (Le
Goff, 2002), I'étude de cas en sciences de gestginune méthode de recherche
passionnante pour comprendre et expliquer des piémes complexes. Pour sa part,
Wacheux (1996), p.89) définit I'étude de cascemme une analyse spatiale et
temporelle d’'un phénomeéne complexe par les comdities évenements, les acteurs et
les implications ».La définition la plus fréquemment utilisée est cefant celle
proposée par Yin (1994), p.13) :uke étude de cas est une recherche empirique qui
examine un phénomene contemporain au sein de swexte réel lorsque les frontieres
entre phénomene et contexte ne sont pas évidamesrdaquelle de multiples sources
de données sont utilisées L'étude de cas peut étre utilisée pour fourire
description, mais également tester ou générerhéwrie selon Eisenhardt (1989). Selon
Yin (1994) I'enquéte ou l'analyse documentaire t®€iessent aux questions de type «
qui, quoi, ou, combien » tandis que I'étude deesidavantage axée sur une analyse en
profondeur du « comment » et du « pourquoi » .dfmé de posture nous adoptons un
positionnement de surprise» au sens de Moriceau (2000) selon gueke surprise
nous oblige & descendre du monde trop lisse dergy®sentations pour vraiment
écouter et regarder le cas, accuelllir le réel tl’il prend forme devant nous En
effet, Le chercheur sait qu’il ne découvre pas un savoir purement objedi;il
participe a l'interprétation, mais que s'il suitrgttement quelques regles, c'est la seule

voie vers la compréhension en profondeur

b. Contexte du cas d'étude : le systeme de managerhele la sécurité de la
SNCF

Organisation générale de la SNCF
Le fonctionnement théorique de I'entreprise peut étre considéré comme
«bureaucratique» ou «meécaniste» pour deux raisons :

» |e fonctionnement de I'organisation est extrénm@nfermalise,
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= il existe, a tous les échelons, une différencieeeles personnes qui concgoivent la

maniere de réaliser le travail et celles qui ldiséat effectivement.

On distingue 2 lignes :
= Une ligne hiérarchique

» Une ligne « fonctionnelle »

Et 3 niveaux :
= |Le niveau national
» Le niveau régional

= |Le niveau local

Toulouse (

—”
lmm_muier

Figure 48 : présentation de la structure généralealla SNCF Duriez (2004)

Aspects structurels
Le niveau national est composé du président et de son équipe detiditegenérale,
des directions, missions ou service d'appui, dections techniques et fonctionnelles,
et finalement, des directions d'activité. De mamigénérale, les directions centrales de
chacune de ces activités occupent des fonctiorsdégtques, et des fonctions de
contrdle/régulation des comportements du systeme estifm et

conception/formalisation).
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Classification

L Roéles des différents types de directiol | Entités structurelles
des directions .
centrales concernees

Centrales
- dir. de I'économie, de [a
stratégie et des investissements
- dir. de la communication

Directions Elles permettent au président et a I'équipe de dir. des affaires

missions direction générale de disposer des moyens dimternationales

et service réflexion et de pilotage nécessaires a la misg endir. des audits sécurité

d'appui ceuvre de la politique générale et des grapdesdir des audit risques

a la présidence

décisions engageant l'avenir de I'entreprise

- service général
- direction de la sécurité
- dir. juridique

Directions
techniques et
fonctionnelles

Elles interviennent dans le pilotage
différents facteurs de production des serv
que l'entreprise offre a sa clientéle. A ce titre |
- elles définissent et font approuver par
présidence et la direction générale les politic
relatives au domaine qu'elles ont en charge,

- elles animent et soutiennent la mise en ceuvradustrielles

de ces politiques sur le terrain par les en
opérationnelles de I'entreprise,

- elles exercent le retour d'expérience dans
domaine,

- elles remplissent un certain nombre de ta
opérationnelles qu'il parait nécessaire
maintenir centralisées au niveau de I'entrepri

des
cesdir de I'ingénierie

ches

5€.

- dir. de la gestion et des
lafinances

uesdir. de la recherche

- dir. Des opération

(2]

ités direction du matériel
Direction de la traction
leur

de

Directions
d'activités

- elles définissent et font approuver pa
présidence et la direction générale les strat
et les politiques de commercialisation en ma
de service que l'entreprise propose a ses clit
- elles animent et soutiennent la mise en o
de ces stratégies et politiques sur le terrail
les entités opérationnelles de l'entref
(établissements et régions)

- elles en assurent le retour d'expérience

- elles exercent, dans leur domaine, un ce
nombre d'activités opérationnelles qu'il app.
nécessaire de maintenir centralisées au nive
I'entreprise.

- dir. Proximités

- dir. Voyages France Europe
- dir. du Fret

- dir. de I'Infrastructure

Tableau 25 : organisation de la SNCF

Le niveau régional : entreprise ferroviaire au seind’'une entreprise - Le territoire

francais est géographiquement divisé en 23 régieNEF. Chacune d'entre elle

comporte un

certain nombre

«d'établissements»

gealisent les activités

opérationnelles (Fret, Infrastructure, etc.), aigge d'autres fonctions nécessaires au

bon fonctionnement du systeme (traction, etc.)cékous la direction d'un directeur de

région, le niveau régional joue essentiellementdlm de pilotage des «établissements».

En résumé, le niveau régional occupe des fonctairségiques, des fonctions de
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gestion et de relation avec les collectivités tenales. Il assure également certaines
missions de production (consignes, études d'hararégulation, programmation des

travaux,...).

Le niveau local : les établissements Les établissements assurent les taches
opérationnelles nécessaires au fonctionnement stérag (entretien de l'infrastructure,
activités liées a I'acheminement des trains, veatbillets, entretien du matériel roulant,
etc.). Chaque établissement est sous la respoitsatiiine région d'un point de vue
hiérarchique et entretien des relations fonctidesedvec la direction d'activité (échelon
national) correspondant a son domaine. La SNCF toemviron 300 établissements de

différents types : Exploitation, Equipement, Comamadrtrain, Matériel et Traction.

Différents types

s . Principales missions
d'établissements P

- Opérations de sécurité dans les gares, posigsitlage, triage, etc.
- Formation et manceuvre des trains

Exploitation - Manceuvre des wagons, voitures et engins motewts éormations des
trains dans les chantiers de production

- Prise en charge des clients : voyageurs ou Fret

- Maintenance des installations fixes (entretierladeoie, des caténairg
Equipement des équipements d'alimentation électrique, desniedtis, ponts, tunnel
passages a niveau, installations de sécurité hétée, radio, etc.)

- Contrdle des billets

Commercial train - Accueill, information et assistance (fonctionssgeurité) dans les gares
et a bord des trains

- Maintenance du matériel roulant

Matériel - Définition des nouveaux matériels

- Dépannage de matériel

- Conduite des trains

Traction - Préparation avant le départ et visite des locorast l'arrivée
- Dépannage des trains en ligne

Tableau 26 : Différents type d'établissements

A7)

Aspects fonctionnels
Le fonctionnement de la SNCF est principalementléépar des relations hiérarchiques
et fonctionnelles dont les modalités sont, pourplapart, consignées dans des

documents qui fixent le cadre formel du systemeskppsystéme de prescriptions.
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Le systeme de management de la sécurité

Quelques définitions préalables

Management de la sécurid”our une entité, 'ensemble des actions utiléatteinte

des objectifs de sécurité, depuis la constitutienla politique de sécurité jusqu’au

contrble de I'efficacité de sa mise en ceuvre, dacadre de référentiels déterminés.

Systeme de Gestion de la Sécuritée dispositif de management de la sécurité est

décrit dans un document intitulé Systeme de Geddmra Sécurité. Le systéme de
gestion de la sécurité explicite les démarcheshouéts, procédures, processus et regles
de sécurité que I'entité concernée s'engage a kdghmettre en ceuvre et respecter pour
atteindre et satisfaire durablement les objectis sécurité dans I'exercice de ses

activités.

Objet de sécurité ?Au cours des années, la SNCF passe d’'une produatiostrielle

ferroviaire, production centrée sur la capacité faire rouler des trains » a une

production de service ferroviaire, production mtpar la capacité a fournir un service
satisfaisant un client.Reix (2004). Le passage el'gestion de I'entreprise par métiers
(Traction, Equipement, Exploitation, Matépie& une gestion par activités domaines et
tres prochainement par branchERET, INFRA, VFE, Proximitgstraduit cette

évolution.

De nombreuses études internes sont régulieremamduites au sein de la SNCF,
consciente de son changement perpétuel pour s&xdaptcontexte extérieur et pour
s’améliorer. Elles portent a la fois sur I'organisa (formelle) de la sécurité ou sur un
point précis (impact du renouvellement des gérmmatisur la sécurité, culture de
sécurité (Dédale)). Les référentiels congus pour<idanagement de la sécurité»
traduisent la vision générale de I'entreprise wasade la sécurité. D'apres la directive

RG 0010 : la sécurité est basée sur la maitrisepdesessus de conception et de
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production concernant la sécurité des circulaffonsinsi, la sécurité est vue comme
un produit de conception I'efficacité du «systeme de sécurité» reposecpalement
sur le bon fonctionnement des installations tealesget sur le respect des regles de
sécurité. Par conséquent, du point de vue de @FSkbut écart a la procédure ou bien
toute fonction de production (reliée au systémeséeurité) qui n'est pas remplie
correctement, sera considérée par les conceptemrsie une déviance du systéeme de
sécurité, et par conséquent, comme une altéragdmes performances (ce point de vue
a été confirmé par une étude menée a la SNCF Biblbézet A. et al. (2002) Noizet,
Paries et al. (2003)

Dans ce cadre, les contrbles et les plans d'acigmmt a éviter les dérives qui nuisent
potentiellement a la sécurité et le managementatipénel de la sécurité consiste a
« piloter » la sécurité, c'est a dire :
= d'éevaluer les performances de sécurité du system@urveiller les aspects
techniques, organisationnels et humains ayant en #vec le systeme de
sécurité),
= de mettre en place des plans d'actiongui fixent des objectifs de progression
en matiere de sécurité (correction des dérives,liaraton de certaines
performances, définition des aspects a mieux digwgiour réaliser un suivi

particulier des actions entreprises).

Par conséquent, le systéme est organisé de maniaatriser les risques induits par
son activité de production par la mise en placdisgigositifs techniques (installations de
sécurité) et de dispositifs organisationnels (ppes généraux, et procédures de

sécurité).

8 Rappel Ja sécurité des circulations vise a protéger &gyers, les agents, ainsi que les personnes gomeas concernées par
I'activité de transport ferroviaire des dangers aqette activité peut générer. Les risques pris @mpte dans ce contexte
(collisions, déraillements, etc.).
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c. Déroulement de I'étude

Des entretiens libres et semi-directifs
Choix de I'échantillon - Le choix de I'échantillon n'a pas été bati sur deseres
statistiques, mais en termes de significativités entretiens n’ont pas pour but d’'étre «
représentatifs « (pour ca il y a le questionnaice)but est de reconstruire l'univers sur
lequel on travaille. Ainsi, il faut davantage vdientretien dans sa dimension
relationnelle : les entretiens prennent corps dawsdre de I'enquéte méme. Le recueil

d’informations par interviews s’est divisé en deédapes.

Phase 1 : Entretiens exploratoires

29/03/2006- | Région Formation Rex FH 1 DPX
30/03/2006
01/04/2006- | Région / Etablissement Parcours Découverte Wisite sites, entretiens
1/06/2006 management de la sécurité et [davec 2 ADQS
Rex (maintenance/
2 Chefs d'UP
3 DPX
30/05/2006 Région Exercice voyageur dans |les
emprises
10/08/2006 Etablissement 1 ADQS Traction

Tableau 27 : calendrier d'interviews

Notre but était nous familiariser avec le terragnrdcherche et d’apprendre a se
repérer dans le milieu enquété. Il s’est avéré mamd de ne pas perdre de vue que
chaque description, chaque représentation exprjpaéaun individu enquété doit étre
rapportée aux points de vue dont elles dépendent;, d la position de I'individu. Ces
entretiens servent aussi a voir les questions lles gertinentes, les themes récurrents
évogués quand on parle de Rex. Nous avons airdtgam certain nombre de données
liées au terrain qui nous ont permis de précis@rddlématique. Ces entretiens ont été
utilisés en paralléle des premieres lectures poettren au jour la problématique et
définir de maniere plus précise I'objet a I'étud@ans le cadre de ces entretiens, on a
adopté une attitude d'intérét, ouverte c’'est-a-dine grande disponibilité sans préjugé
ni a priori, une maniere d'étre et de faire quitson encouragement continu a

I'expression spontanée des agents.

- 230 -



ANNEXE

Phase 2 : Entretiens semi directifs

02/02/2007 Régional PAC Transilien 1 DPX Traction
2 Conducteurs
10/07/2007- National Rex Systeme 6 experts nationaux 10S
17/07/2007
10/08/2007 Régional 1 Responsable sécurité
1 Chef CRO
1 DPX CRO
29/08/2007 Etablissement 1 Responsable sécurité
Poste
18/09/2007- National Pratique du REX 9 Pilotes nationaux
24/10/2007
05/09/2007 National Utilisation du Rex dans les D$ responsable national
06/09/2007 Régional 1 Responsable sécurité/
1 DPX CRO PRG
04/10/2007 Régional 1CsC
1PSSR
29/02/2008 Etablissement 1 responsable pble QS

Tableau 28 : Calendrier d'interviews

L’entretien est semi-directif en ce sens qu'’il m’esentierement ouvert, ni entierement
fermé. Le chercheur dispose d'un certain nombréhéenes ou de questions guides,
relativement ouvertes, sur lesquels il souhaiteliuterviewe réponde. Mais il ne pose
pas forcément toutes les questions dans l'ordre taquel il les a notées et sous leur
formulation exacte. Autant que possible, le cheuchaisse venir l'interviewé afin que
celui-ci puisse parler ouvertement, dans les mat$ spuhaite et dans I'ordre qui lui
convient. Le chercheur essaie simplement de remehéntretien sur les themes qui
'intéresse quand l'entretien s’en écarte, et desepoles questions auxquelles
l'interviewé ne vient pas par lui-méme. Les en&esi ont duré entre 1h et 2h, en téte a
téte ou par deux. Aprés une rapide présentatidargrgue stagiaire de la direction de la
sécurité travaillant sur le REX, nous disposionsné’ grille de lecture de thémes et
questions a aborder (histoire de la démarche Rens du REX, utilisation du REX,
efficacité du REX...). A ces entretiens, formaliséstlgematisés, avec les agents
s'ajoutent un certain nombre de discussions etornes informelles avec de nombreux
experts de part une présence, et une place ausdaDirection de la Sécurité et par

une position d’observation participante.
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Observation non participantes

Nous avons assisté a un certain nombre de réumdred pour comprendre comment
intéragissaient entre eux les différents acteurRelx. Deux types de pratiqgues de Rex

ont été observé : les réunions du «réseau Rexla efalisation d'un « Rex sur

exercice ».
Analyse de contenu
Objectifs/contexte Méthodes Remarques générales
sollicitées
Dossier bibimode démonstration d’'un niveauAPR Une étude FOH qui pose questipn
équivalent en sécurité a 'EPSF (jugée insuffisante)
Etude SECTOR 1 :| démonstration d’un nivealArbre de| Etude multicritere en tenant
LSFP + SAI équivalent en performandedéfaillance /| compte de l'apport par rapport
(sécurité // perturbations) | jugement aux « perturbations »
d’experts
Etude SECTOR 2 :| démonstration d'un nivealiArbre de| Utilisation du jugement d’expert
non fermeture des| équivalent en sécurité défaillance /| entre « pilote ».
signaux jugements
d’experts
Etude deshuntage | Risque acceptable ? Arbre détude technique pour laquelle les
défaillance conceptions probabilistes  font
facilement sens (état facilement
descriptible)
Rex sur IN 2912 Démonstration d’'un niveay Le statut de la réglementation
équivalent/ tester
'application de la régle
mesure de lintérét en
termes de performances

Tableau 29 : Etude de risques étudiées

d. Reésultats attendus

Cette étude présente deux grandes séries de tésudir le Rex comme un systeme

d’information puis sur le Rex comme une aide aatpge des risques.
Dans un premier temps, nous réfléchissons sur le Rex en tant que systéeme

d’'information pour mieux positionner le processtic@mprendre la dépendance entre

les étapes et comment s’articulent entre eux des dRe nature différente. Pour
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comprendre le Rex, comme un systéme d’informatioppsrtant les processus du
management des risques, il est essentiel d’étlelsemteractions complexes entre le
Rex, le type de pilotage, la stratégie et les éiais structurelles de I'entreprise. Nous
avons déja pressenti cette importance dans le cadifbistorique que nous avons tracé
du Rex au sein de la SNCF qui suivant les décogpdgemanagement général de
I'entreprise. Ceci fait écho d’'un constat dresse@authey (2005)qui écrit quepour

parler de Rex, les structures ont quasiment sydigoement besoin de poser
I'organisation, mise en place, la nécessité d’utmacture, son positionnement ainsi que

son besoin de méthodes

Par ailleurs, Reix (2004) indique quekdsieurs perspectives sont a prendre en compte
pour comprendre ce qu’est réellement un system#odination. Tout d’abord, une
vision sans doute la plus immédiate, un systemmdodination est quelque choque qui
manipule de l'information (un tableau de bord, udre de réparation...) ensuite, c’est
guelgque chose qui utiliser des technologies dédfimation et enfin c’est quelque chose
qui est imbriqué dans le fonctionnement et la $tmecd’une organisation (liens étroits

entre le processus de travail et le Sl) ».

C’est pourguoi, pour mieux cerner le contenu dedton de systéme d’information,
nous devons le considérer comme un objet multi dgieanel, susceptible d'étre
caractérisé selon trois dimensions principales :
= une dimension informationnelle (le systéme dinfation produit des
représentations)
* une dimension technologique (le systeme d’inforamagst un construit a base
d’outils)
»= une dimension organisationnelle (le systtme d’mfation est un élément des
processus et de la structure de I'organisation).

Par ailleurs, il faut penser ce systeme au regaidutilisation des informations.

A lissue des interviews, nous formalisons des [gnoles vécus quotidiennement par les

agents mais qu’ils taisent habituellement - dans\ésure ou ils n’ont souvent pas de
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solution a leur niveau -. Il ne s’agit pas de «algeir » ces problemes mais de les

mettre en lumiére et en perspective grace a ureaidnalyse original.

Utilisation
/

REX = S|

Organisationnelle Informationnelle

Modalités de réalisation :
Recueil,
analyse,

mémorisation
et diffusion?

Technologique

Figure 49 : observation des pratiques de Rex a IaNEF

Au niveau de ladimension organisationnelle du Rex nous évoquons, d'une part
I'influence de I'organisation du management dedausité sur les pratiques de Rex au
niveau de la collecte, de I'analyse de donnéesuepaitage des informations et des
connaissances, mais également de l'organisatiorReki lui-méme en fonction de

I'objet d’étude et de I'utilisation des connaissasiqu’il permet de construire.

Au niveau de ladimension informationnelle, une question sous jacente sera la
conception du Rex qui se cache sous chaque pratiggeRex comme base
d’'informations et de connaissances communes dagsella on pioche ou des

connaissances construites pour répondre a uneauesécise.

Au niveau de lalimension technologiquenous I'évoquons de maniere détournée de sa
vision centrée sur l'outil informatique : on conid comme «technologique »
I'ensemble des outils utilisés pour construiredar@issance et donc, certes les bases de
données, mais aussi les supports d’'analyses,pgp@ntaa I'analyse de I'accident, a la

causalité et a la place de 'homme au sein du syesté’analyse de risque peut se voir
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comme un outil de gestion au sens de Moisdon (1¥31pn lui, «un outil de gestion
se définit comme un ensemble de raisonnements &@issances reliant de fagon
formelle un certain nombre de variables issues 'deggdnisation, qu’il s’agisse de
guantités, de prix, de niveaux de qualité ou de tmuire parameétre, et destiné a
instruire les divers actes classiques de la gestopre I'on peut regrouper dans les

termes de la trilogie classique : prévoir, décidemntroler ».

Dans undeuxiéme temps pour nous attarder sur le contenu du Rex, nawaittons
sur la dimension « aide au pilotage des risques Retour d’expérience. En termes
d’'informations a apporter, Reix (2004) présentdédentes formes que l'aide a la
décision apportée par le systeme d’information sestceptible d’apporter selon les
phases de la décision fondée a partir du modéirden, comme l'illustre la Figure 50.
L’amélioration du processus de décision s’est baségeune information qui se veut
toujours plus complete par le progrés techniqgue dgstemes d’informations
(amélioration des capacités de stockage, amélorates modalités de traitement des

informations, etc.).

Recueil de données externes et internes
Activite Aide a lidentification de problémes
d mtelllgence Mise en évidence des signaux importants pour
anticipation et rétroaction
Activité Aide a la modélisation
De modélisation — Recherche de modeles, tests de modeles,
conception génération d'alternatives
Exploration des conséquences des choix
— Activité
De choix
Activité Communication : explication du choix, justification,
! Ctvi e suivi d'application (rétroaction)
D’évaluation
et d'implantation

Figure 50 : L'aide a la décision selon les étapes gprocessus de décisions extrait de Reix (2004)

En termes de forme de l'aide aux décisions, ceduitnune multitude de formes

possibles de I'aide a la décision reprise suivamyframide sur la Figure 51
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6 Modéles complets avec méthodes de recherche

de la solution optimale ou d'une décision
acceptable

SELECTION
ET CHOIX

Modéles complets, paramétrables par des criteres
simples ou multiples

SIMULATION 5
DES RESULTATS
DE DECISION

Modeles partiels combinant des données elementaires
pertinentes pour produire des résultats intermédiaires

ELABORATION 4
D'ELEMENTS DE DECISION
/MODELES PARTIELS

3
RESTITUTION DE DONNEES Modgles de sélection et de traitement des données
PERTINENTES

2 Gestion des interrogations (base de données)
RESTITUTION DE DONNEES DEMANDEES

Observation, transmission, saisie (base de

1 .
STOCKAGE DE DONNEES ELEMENTAIRES données)

Figure 51 : les niveaux d'aide a la décision vu paReix (2004)

Il se présente une hiérarchisation entre les nxeRaur pouvoir atteindre le niveau de
I'aide a la décision, il faut que le systéme sapable de remplir les propriétés des deux

niveaux inférieurs.

Nous avons observé différentes opérations de mamageau cours desquelles une
analyse de risques, plus ou moins formelle estsémlCette analyse repose plus sur des
analyses de contenu, dans la mesure ou nous av@rrontés a la difficulté de

« pister les décisions ». Nous avons alors obsetué précisément les modalités
d'utilisation du Rex*°dans I'analyse de risque et caractérisé 'analgsdsgjue menée.
Ainsi, ici, ce n'est plus le Rex qui est observingpalement, mais les décisions qu'il
supporte. Elles sont de 3 natures : les opératiensgeille prospective, les dossiers de

changements et les mesures de sécurité post inelidsn

Les questions que nous avons soulevées sont keenges : Quelles sont les modalités
d'aide a la décision des pratigues de Rex ? (Ndlamsavoir qu’'elles se fondent
totalement sur I'approche techno centrée) ? Soeflegforme se présente l'aide a la

2 par ailleurs nous n'avons travaillé que sur le Biex métier », il s’agit du Rex utilisé pour garden mémoire des informations
sur les situations liées a I'exploitation ferrowaill n’est pas question ici des Rex dit techngjgei sont supportés par des bases de
données de fiabilité dont I'objet (un systeme teghe) d’étude fait que le traitement des informasi sous forme statistiques est
largement normalisé et accepté.
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décision dans la pratique ? Qu’aimerait on qu’pkemette (en s’inspirant de la Figure
51) ? C’est donc a travers le prisme de l'aide datgge des risques que nous allons
maintenant observer les pratiqgues de Rex au sdem 8RCF. C’est donc moins au Rex
lui-méme que nous nous intéressons qu’a son ceaeaict®rmatif dans le cadre d’'une

décision.

A titre de synthése, nous réussissons ainsi arg@sene image du Rex comme un
systeme d’information qui met a jour certaines armes quant a sa conception actuelle
et la maniére dont il fonctionne, en termes de desncontenues et d'utilisation des

connaissances qu'’il permet de construire.
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ANNEXE 1bis : SUPPORTS
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GUIDE D’ENTRETIEN SUR LE REX
LA DEMARCHE REX

La démarche REX devrait-elle étre vue comme unagisip de surveillance ?
La démarche REX devrait-elle étre vue comme unadisip de contréle ?

La démarche REX devrait-elle vue comme un disdasdimélioration de la
seécurité ?

Sur les principes et apports reels de la démdréhe

La démarche REX devrait-elle fournir des connaissarsur le fonctionnement
réel du systeme aux personnes responsables d’titeimpactant la sécurité ?
La démarche REX devrait elle permettre a I'entsspd’apprendre de ses
erreurs ? Y parvient elle ?

La démarche REX devrait elle permettre qu’un dysfiomnement / accident qui
s’est produit ne se reproduise pas ? Y parvieatzll

La démarche REX devrait elle permettre d’identifies points de faiblesses du
systeme de production lié a votre métier?

Sur I'amelioration de la démarche REX

S'il fallait améliorer deux choses dans la démaiREX de votre A ou D,
guelles seraient-elles ?

S'il fallait améliorer deux choses dans la déemaREX systeme, quelles
seraient-elles ?

LA PRATIQUE DU REX

Quelles bases de données REX utilisez vous ?

Les régions vous envoient elles des REX sur événepagticulier? De maniéere
spontanée ou sur demande ? 2. Etes vous contaadépagents
d’établissements sur des questions particulieres ?

La direction de I'A&D a-t-elle des requétes pautieres parfois ? ex : suivi
d’'un événement particulier

Que faites vous quand vous constatez que la frégudnn événement
augmente sensiblement ?

Quels documents produisez vous a partir des dornssess des bases de
données ? Tableaux de bords, Fiches REX, Suppdorahation, Autres :
Travaillez vous en collaboration directe avec li@ngui réécrit les
réglementations ?

Faites vous des revues avec les responsables &b PA

Participez vous aux revues trimestrielles avec DS
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ANNEXE 1ter : RESULTATS INTERMEDIAIRES
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ANALYSE DU REX COMME AIDE AU PILOTAGE DES RISQUES

Décision 1 : Tableaux de bord sécurité et la veillerospective, les décisions

« d’amélioration continue » (ou « d’adaptation connue »)

Enjeu et forme des décisions La décision consiste a étre capable, a parsiddanées
contenues dans la veille, de définir les point$aildesses a traiter. Il nous semble qu’a
la décision, comme acte fort des managers se sudi vision d’'une décision comme
un processus automatisable (et donc informatisabled décision serait la
« rétroaction », le capteur indiquant a travergdiéle une tendance inquiétante, sortant
de la zone de tolérance. Dans les faits, le psusesle choix et d’évaluation est
rarement réalisé. Les mesures se résument souventegrises de formation,

modifications de reglements (ce qui apprend surddéle de sécurité).

Apport attendu du Rex — Idéalement, on voudrait donc que les informations
contenues dans la veille parlent d’elles-mémesstd& capacité de prévoir le futur a
partir du passé qui est centrale ici. On ne retleeqmas vraiment les « causes » de
I'accident, on essaye de mieux comprendre le systnson fonctionnement réel. On
investit actuellement dans des logiciels de tragets statistiques.

« Aide a la décision » apportée par le Rex —ci, ce qui prévaut, c’'est I'idée de
«cumul d'expérience d'apres Mortureux (2001) fondé sur uneanalyse de
tendance» comme expliqué par Paries et Meritt (1999). lex,Ra travers le comptage
des événements ayant un impact sur la sécuritétit@une source d’'information pour
la réalisation des statistiques. L'outil informaitéypermet d’automatiser la remontée
d’'information et de leur stockage (niveau 1 dedkaia la décision) et de faire des

traitements rapides des informations (niveau 2aied a la décision).

Intelligence Modélisation Choix évaluation
Comprendre Modéliser le Proposer des axes de Mesurer I'efficacité future
l'incidentologie fonctionnement du systemgtravail

de gestion
-Recueil d’information
-Observation de tendance$ X non réalisé X non réalisé
Cartographie de risques interprétations

Tableau 30 : la décision d'amélioration continue

- 241 -



ANNEXE

Décision 2 : « prescrire pour éviter le répétitiord’'un événement »

Enjeu et formes des décisions - L'accident est riche d’enseignements car il va
apprendre sur un fonctionnement possible (réebssé) du systéme qui est a piloter et
gu’'on n’'avait peut étre pas anticipé. Quand oreplesle systéme de sécurité a travers
le principe et un systeme de défense en profondeuvoit bien que grace au systéme
de management de la sécurité et au systéeme deitégé@mm multiplie le nombre
d’événements sans conséquences, mais qui peuveverre’'un dysfonctionnement du
systeme potentiellement grave. Par exemple, cegtidsi accident de Villeneuve triage
qui a été un véritable déclencheur de réflexiongisdue de I'analyse de risques, on
s’attend a ce que la stratégie de gestion de rgssi¢ réactualisée par le biais d’actions

a mettre en place.

Apport attendu du Rex — On raisonne par comparaison sur le fonctionnemeésitet
par comparaison avec un fonctionnement prévu came® I'écrivaient Amalberti et
Barriquault (1999) le Rex est supposé étm «égatif du monde réel », qui informe sur

les déviances par rapport au modele prescrit paditection ».

Description de l'aide apportée par le Rex —Les résultats des analyses de risques
sont formalisés et reportés dans des outils d'aidedécision tels que des cartographies
des risques, des arbres de défaillances, dessatbsecauses ou des AMDEC (Analyse

des Mode de Défaillances, de leurs Effets et des|€uiticités).

Intelligence Modélisation Choix évaluation
Comprendre Modéliser le| Proposer une solutionMesurer I'efficacité
I'événement fonctionnement dy palliative future
systeme de gestion
Recueil de données Cumul d’expérience par Non utilisé Non utilisé
Analyse événementielleune mise en parallélg
(descriptive) avec des situations
similaires
AMDEC / arbres ds
défaillances

Tableau 31 : la décision de modifier une stratégipost accidentelle
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Anticiper et Décider une modification importante

Enjeu et formes des décisions Pour la SNCF, une maitrise active de la sécurité
s’appuie sur le professionnalisme de ses agertsrecherche du progrés continu par
une remise en question permanente du systeme. d@nstcette optique qu’elle décide
de s’adapter continuellement en entreprenant deslifications, sous la forme
d’introduction de nouvelles technologies, de madifions techniques, de changement

d’organisation ou de correction de réglementation.

Décisiona priori - mettre en place le changemehtabjet des études est de démontrer

gu’une stratégie est bonne, a travers le maintie@ AME a priori.

Intelligence Modélisation Choix évaluation
Comprendre le besoin | Modéliser les Mettre en place / ne pasMesurer l'efficacité
du changement fonctionnements mettre en place future théorique
théoriques du systéme
de gestion

Tableau 32 : la décision de mettre en place un chgement

Décisiona posteriori-adapter la stratégieQuand le changement a été réalisé, on fait
ensuite un Rex dessus pour s’adapter. Il y a deisidésa posterioria prendre. Les

méthodes classiques de la slreté de fonctionneyrsamit utilisées.

Intelligence Modélisation Choix évaluation
Comprendre les effetsModéliser le| Proposer des Mesurer I'efficacité
du changement fonctionnement dy adaptations future

systeme de gestion dans
son environnement

Tableau 33 : la décision d'adapter un changement

Apports attendus par le Rex — aide a la décision
» Le Rex y est source d’information. Pour réalises &udes de risques, des
experts font appel au Rex comme une des sourcemiEaissances sur un
systéeme.
L’analyse est un Rex dans la mesure ou, apresalegement il faut voir veérifier que ce

changement a eu les effets escomptés.
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ANNEXE 2 :

ELEMENTS DE METHODOLOGIE,
CALENDRIER ET MATERIAU EMPIRIQUE
SOUTENANT LES RESULTATS

DE LA PARTIE I
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LA MISSION, LES RESULTATS ATTENDUS ET LE CALENDRIER

L'intervention du chercheur s’est étalée sur laédutles trois ans de thése. Ceci nous a
permis de voir évoluer notre posture au sein dENEF dans les échanges avec les
différents acteurs, et d'alterner des phases derraimh » avec des phases de
« laboratoire ». Au fur et a mesure du déroulemami;ertain nombre de croyances ont

été révisées, ce qui fait partie des particulad&$a recherche-intervention.

a. Une recherche-intervention

Un cadre intégrateur pour quatre démarches de recherche
en sciences de gestion
Objectif

Construction mentale de la réalité

Construction concréte de la réalité

Partir de [existant
{observation des faits
ou travail du groupe
Sur sen  propre
comportement)

Observation participante
ou non

Elaborer un modeéle descriptif du
fonctionnement du systéme étudié

Recherche - action

Auder a transformer le systéme a
partir de sa propre réflexion sur lu-
méme, dans une optique
participative.

Partir d'une situation
idéalisée ou d’un projet
concret de
transformation

Démarche

Conception « en chambre » de
modéles et outils de gestion

Elaborer des outils de gestich
potentiels, des modéles possibles de
fonctionnement. sans lien direct avec le
ferrain.

Recherche — intervention

Atder, sur le terrain, 4 concevoir et 4
mettre en place des modéles et outils
de gestion adéquats, a partir d'un
projet de transformation plus ou
moins défini

Source : David, 2000a, p.102.

Figure 52 : cadre intégrateur pour 4 démarches deacherche en sciences de gestion

b. Mission : Une recherche et non une mission dermsril

T4

Pour le jeune chercheur, une des difficultés adétééussir parfois a s’extraire
des routines de l'entreprise, a veiller a ne paspemt a son insu le discours de
I'entreprise et prendre le recul absolument nédespaur mener une recherche. Un des
particularités de la recherche-intervention comsisteposer sur un principe piencipe
d’'inachévemenbDamart, David et al. (2001): le processus d’indation et les résultats
auxquels il aboutit ne peuvent en aucun cas étierement spécifiés a I'avance. Enfin,

il faut faire attention a ce que l'activité du ctleeur ne se réduise pas a une activité de
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conseil. C’est un des difficultés importantes desherches en gestion (et en particulier
les recherche action et intervention). Moisdon {)9@xplique que ces recherches
nécessitent pour les chercheurs de faire comprendre a leursrlotuteurs que s'ils
sont préts a les aider sur les questions qu'ilpesent, leurs objectifs ne se cantonnent
pas a cette fonction de conseil, mais visent a obeervation plus large du
fonctionnement de l'organisation Ce qui peut également différencier une recleerch
d’'une simple mission de conseil repose sur la nuthavec laquelle la recherche se
construit, a travers une boucle continue de remmsguestion n'ayant de limite que le

temps qu’on y consacre.

Ayant un statut de chercheur salarié similaire Buicd’'un statut CIFRE, discuté
notamment dans Lévy (2005; Cateura (2006), le tleencest qartie prenante d'un
projet de recherche qui intéresse directement itegrise» ANRT (2001). Cependant,
la difficulté de cette position est liée au faiteqdans certains cas, il peut y avoir un
mélange délicat de I'objet et du sujet de la reciherEn effet, si le sujet de la recherche
est défini avec I'entreprise, un travail en sciedegyestion, dont I'objet est I'entreprise
elle-méme peut étre sensible. Fournisseur de Istignede recherche, I'entreprise
partenaire est également cliente du travail duattear et de son laboratoire. Le thésard
vit alors une position schizophrénique de cherchemiversitaire et d'expert
d’entreprise.

La contextualisation du chercheur.
- SUJETS T ) .
Articulation ~~~__Représentation
£ Négociation ="
THEORIE _FPestior  CHERCHEUR —  REALITE
Interaction
5 Construction s
Contribufion ™ __ " Comprshension
T OBJET —
Source : Wacheux. 1996, p.30.

Figure 53 : La contextualisation du chercheur (Wackux, 1996)
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Wacheux (Wacheux, 1996) souligne que, dans le acadi@eroulement du projet, il ne
s’agit pas d’'une pratiqgue quotidienne avec un dé&buine fin mais d’avantage d’'un
processus au cours duquel le chercheur se confpantpériode a telle ou telle relation

définie Figure 53.
Posture adoptée

On a fait le choix méthodologique d’'impliquer désiébut du projet I'étudiant dans une
étude de cas dans la position de réaliser un Rbgycleant a répondre a la
problématique et partant a la recherche des infitom&anécessaires pour le confronter
aux réalités des difficultés de la réalisation drex. Il s’agit également de tenir une

posture « d’étonnement permanent ».

Par rapport a I'analyse des risques, il s’'agit dénter, a travers la réalisation de
'analyse :

a. De quelles informations on a besoin ?

b. Quels résultats donnent des méthodes classijues

c. Trouve t on les informations dans les Rex i somment les obtenir ?

d

Sont-elles jugées fiables ?

c. Reésultats attendus

La recherche s’est développée suivant un procesasf au cours duquel, petit a petit

la problématique se précisait.

Au début de lintervention, nous pensions nous @oter d’'une étude qui pourrait
couvrir 'ensemble des étapes, traitant a elleed@aule de tous les éléments cités, mais
nous nous sommes rendus compte qu’il valait miépaer deux étapes pour mieux
couvrir les deux dimensions du systeme d’infornratio

= dans sa relation avec le systéme de pilotage garte

» dans sa capacité a informer le systéme opérant,
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Au final, nous avons réalisé deux études de risques
* une étude plus centrée sur les risques opératmneiekt-a-dire les risques des
situations au cours desquels le changement denmégtation était mis en

action, mis en ceuvre par les acteurs ;

* une étude centrée sur les risques de la décisiogstia prendre.

PREMIERE ETUDE : DEUXIEME ETUDE :
Le choix de la strategie . ) La mise en ceuvre de la
Systéme de pilotage stratégie
Systéme d'information
Perception
subjective par ”VI2
MAUT (fonction
d'utilite)
Analyse globale
des risques Le
formalisme de
'analyse de la |M3 Traduction de la
décision liant les 1 - stratégie en principes
risques d'actions ?
decisionnels /
opérationnels
La probabilité
personne .
Représentation MOdel? d actmp .
d'un modeéle collec_twe ? Théorie
daceident issu de (M1 de ralsonement
Pexpéri
experience situation ? Echange
de connaissances
Systeme opérant

Figure 54 : deux études pour couvrir I'ensemble dprocessus

Au début de [lintervention, nous pensions que legps pourrait venir de la
méthodologie d’élicitation des probabilités. Nousus sommes alors lancés dans une
tentative de programmation d’'un mini logiciel paaliciter les probabilités fondée sur
des choix. Finalement, aprés une premiéere expé&,jems avons changé la perspective
de la recherche. Plutdét que la méthodologie dtéliicin, dans une premiére phase
d’intégration, c’était le statut des probabilitési gtait en question. La conception
fréquentiste de la probabilité semble I'emportegstdargement. Finalement, une
réflexion et des lectures sur I'épistémologie tarddiviste nous ont permis de mieux

appréhender les conséquences de cette croyanoagéaient ancrée.
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Dans le cadre de cette interventiarvivo composée de deux analyses de risques, nous
nous sommes finalement plutbt concentrés sur perispectives :
= Comprendre des outils plus classiques sur lesqurelgeut travailler qui sont
fondées sur des théories exigeantes ;
= Expérimenter les outils existant (sans en créenaleveaux ) Comprendre les

éléments conditionnant I'intégration et la miseocenvre de ces outils.

La réalisation de ces études doit nous donner apegésce processus interaction avec
I'entreprise a des connaissances sur son mode slorgede risque que la seule

observation ne nous permettait pas d’appréhender.

Les méthodes innovantes ont des fondements saigmlts et sont porteuses d'un
nouveau modele de gestion de risques qu’il s’agicadnfronter au modele actuel de

I'entreprise au sein de laquelle nous réalisatiotervention.

d. Calendrier

Notre position privilégiée de chercheur au seinl'datreprise nous a permis de
nombreuses interactions avec des acteurs de leomeakts risques, de terrain et de

direction. La construction de la relation s’estret@nue suivant un processus itératif.

Analyse des risques opérationnel Analyse des risques
« décisionnels »
Juin 2006 - Janvier Visite d'établissements Compréhension du GAME
2007
Janvier 2007 - Juin Travail en laboratoire
2007
Juin 2007 - Janvier Accompagnement de conducteurs Elicitation des utilités
2008 Interviews d’agents
Observatiorin situ
Janvier 2007 - Juin Elicitation des Probabilités
2008

Tableau 34 : interactions du chercheur avec son tein
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e. Deéroulement de l'intervention et matériau empirque

Notre méthodologie est fondée sur 3 techniquedaeils de données afin de pouvoir

réaliser une triangulation des données.

= |es entretiens de type libres ou semi directifs pt&® a I'observation

participante/non participante

= |a lecture de nombreux documents internes SNCF

» |a littérature académique sur le Rex.

Les entretiens

Choix de I'échantillon — Comme lors des entretiens sur le Rex, le choix de

I’échantillon a été bati en termes de significaévi

Année 2006 : phase exploratoire découverte du syste ferroviaire et observation

29/03/2006- Région Formation Rex FH 1 DPX
30/03/2006
01/04/2006- Région / ET Parcours  Découverte  {dWisite sites, entretiens avec
1/06/2006 management de la sécurité |2 ADQS (maintenance/

du Rex 2 Chefs d’'UP

3 DPX

30/05/2006 Région Exercice voyageur dans |les

emprises
10/08/2006 ET 1 ADQS Traction

Année 2007 : interviews

2007 Transilien
Eté 2007 Région 7 conducteurs
Région 2 AC (PRCI)
Région 2 AC (PRCI)
2 régulateurs
Septembre Région Accompagnement conducteurs
Transilien Présentation premiers résultats
Hiver 2007 DS 7 experts sécu
février 2008 Région 4 régulateurs
mars 2008 Région AC

2" semestre 2008le temps des bilans (Remise d’un rapport & diffées présentations

et restitutions).
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Nous avons interrogés une dizaine de conducteuSC 3et 6 régulateurs sur leur
impression concernant le changement IN2912. Cesetams ont été également
I'occasion d’aborder avec eux leur vision du managet de la sécurité et du Rex.

Observation participante / non participante

Tout d’abord, le chercheur a réalisé un accompagnerdes différentes catégories

d’acteurs de la SNCF durant leur activité quotidenl a pu assister, dans la cabine de
pilotage du train Transilien 14 26 68, a l'incidenii se produit le 21 septembre 2007.
En tant qu’'observateur, il recueille ainsi en temged I'ensemble des actions menées et
des interrogations du conducteur sur la situatiopeut suivre ainsi 'ensemble de la

gestion de I'incident : de la collision avec la mue jusqu’au retour a la normale des
circulations ferroviaires dans le secteur. Plud,tdrenrichira ces données de premieres
mains par le recueil et 'analyse des enregistrésndas communications radios entre

les différents acteurs — notamment entre les cdrdtget les régulateurs.

Ces élements lui ont permis de développer la bdseedétude de cas
exploratoire et trés informative sur I'applicatiale la nouvelle réglementation des
alertes radio Eisenhardt (1989; Yin (1994). Ereswen poursuivant ce que Girin Girin
(1989) appelle upportunisme méthodiqukes analyses que donnent lieu le traitement
du cas de l'accident ont revétu des formes muKiplainsi, des connaissances
supplémentaires ont pu étre obtenue par la réalisdiune vingtaine d’entretiens semi-
directifs avec I'ensemble des catégories d’actamrpliquées (10 conducteurs, 4
régulateurs, 3 aiguilleurs).

Le chercheur s’est mis en position de réalisatian &ex sur un changement ayant eu
lieu et impactant la sécurité. Par cet intermédidia été amené a se poser des questions
sur la difficulté a réaliser un Rex : ou trouves leformations, quels sont les enjeux du
Rex, et s’est essayé a y répondre. On a tentdiskntles méthodes classiques dans la
littérature sur les analyses de risques et ainsijgoger de l'implantation de ces

méthodes dans I'entreprise. Le cas d’étude cltadi pertinent, au sens ou nous avons
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été confrontés une problématique multi acteur déiensédifférents. Il s’est avéré
difficile de retrouver dans les bases de donnéeerades informations dont nous
aurions pu avoir besoin pour mesurer les risquesisNavons donc été confrontés au
probléeme de devoir aller chercher a plusieurs atsddifférents, en nous perdant dans
les méandres de I'organigramme, des informatiodsjiensables pour reconstruire les
connaissances sur le probleme étudié. Nous avaiergégnt pu observer la difficulté a
organiser un Rex multi métier mais également e fdiscuter des agents de métiers

différents qui connaissent mal leurs métiers retsise

Analyse de contenu

Nous avons récupéré un certain nombre de docunreatgs a des Rex réalisés sur des
changements. Des documents de nature diverse énmit a la disposition du
chercheur. Cela lui a permis de réaliser une aeafystorique du systeme de retour
d’expérience et plus largement du systeme de mamagjede la sécurité. Par ailleurs de
nombreuses analyses de risques de natures diériembnt été remises.
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QUESTIONNAIRE POUR MODELE ACCIDENT

OBJECTIFS DE CE QUESTIONNAIRE :

On part des événements catastrophes qui peuverneétvutés et on voit du point de
vue des agents quels sont les scénarios et lesuifaat’influence qui jouent pour y
mener. lls connaissent leur systéme, dans sontiémmement incidentel mais

également normal.

PARTIE | : QUESTION D'ORDRE GENERAL SUR LE CONTEXTE

1. TROUVEZ VOUS QUE LE CHANGEMENTS2B ->IN2912)S0IT POSITIF? ROURQUOI ?

2. SELONVOUS QUELLE EST LA MOTIVATION PREMIERE DU CHANGEMENT DEREGLEMENTATION ?
Q Améliorer la Régularité
O Améliorer la Sécurité des circulations
O Améliorer la Sécurité des Voyageurs

3. PENSEZVOUS QU ON AURAIT PU REGLER LE PROBLEME AUTREMENT SI OUI, COMMENT ?

4. COMMENT AVEZ-VOUS EU CONNAISSANCE DE CE CHANGEMENP?
O Jai entendu parler de changement de réglementatiant qu’il ne soit effectif
0 Jai été informé quand il est paru et que je delappliquer

5. FORMATION
Q Jai été formé par mon DPX sous forme orale
Q Jai été formé pendant une journée de formation
Q Je n'ai pas été formé

6. AVEZ-VOUS ETE CONFRONTE A UNE SITUATION OU VOUS DEVIEZ' BPPLIQUER ? QUELLE A ETE VOTRE
ACTION ET POURQUOI?
O J'ai été confronté a la situation mais je n'ai pasappliquer la réglementation car :
O Jai été confronté a la situation et rien ne eriapéche d’appliquer la réglementation
O Je n'ai pas encore eu a appliquer cette régleatient

PARTIE Il : DESCRIPTION DES ACCIDENTS

SousS2B
LA PRESENCE DE VOYAGEURS DANS LES VOIES SUITE A ALEE RADIO

Q1. Pensez vous possible que des voyageurs destendees voies de leurs trains arrétés en pleine
voie ?
Q2. Dans le cas ou ils descendraient, est-il plesqilils chutent ?

PRESENCE DUN TRAIN EN MARCHE NORMALE DANS LA ZONE DALERTE RADIO.

Q3. Pensez vous possible qu’un train en marche aleremtre et circule dans le canton radio alorslgue
zone n’'est pas encore sécurisée ?

Q4. Pensez vous que ce train en marche normalerpecontrer des voyageurs descendus d’'un train
arrété en pleine voie ?

Q5. Pensez vous que ce train en marche normalé egricontre des voyageurs descendus de leurs train
peut heurter un ou des voyageurs ?
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Q6. Pensez vous que ce train en marche normalergaeantrer la cause de l'alerte (obstacle / person
dans les emprises) et la heurter ?

DIFFERENCES2B — IN2912

Q7. Pensez vous qu’en cas d'application de I'IN29llj2eut y avoir des trains arrétés en pleine ®ie

Q8. Considérez vous que le risque que des voyageuent sur les voies et chutent est différentadtu

du passage du S2B a 'IN2912 ?

Q9. Considérez vous que les chances qu’un traitease normale entre dans le canton radio esteliffé
du fait du passage du S2B a I'IN2912 ?

Q10. Considérez vous que les chances qu’un traitease normale entre dans le canton radio etéeurt
des voyageurs descendus d'un train arrété en pleiee soit différent du fait du passage du S2B a
'IN2912 ?

Q11. Considérez vous que les chances qu’un traitesse normale entre dans le canton radio etédaurt
cause de l'alerte radio (tiers / obstacle) sofédént du fait du passage du S2B a I'IN2912 ?

PRESENCE DE TRAINS EN MARCHE A VUE ALORS QUE LA CAUBSEST NON IDENTIFIEE

Q12. Pensez vous qu’un train en marche a vue paabntrer des voyageurs descendus sur les voies ?
Q13. Pensez vous qu'un train en marche a vue &acrtodes voyageurs descendus sur les voies peut
heurter un ou plusieurs de ces voyageurs ?

Q14. Pensez vous que ce train en marche a vuggadntrer la cause de I'alerf@bstacle / personne
dans les emprises) et la heurter ?

PARTIE Ill : COMPARAISON QUANTITATIVE DES RISQUES

SELON QU ON APPLIQUES2B 0U IN2912 ON A UN RISQUE PLUS OU MOINS GRAND QUE LES SUR ACTENTS
SURVIENNENT CAR ON A PLUS OU MOINS DE CHANCE QUE ISEVOYAGEURS DESCENDENT SUR LES VOIES
ALORS QUE DES TRAINS ROULANT PEUVENT CIRCULER DANISA ZONE D’ ALERTE RADIO. SELON VOUS DANS
QUEL CAS LE RISQUE EST IL LE PLUS GRAND

S2B IN2912

Descente de voyageurs sur les
voies

Chute de voyageur

Heurt de voyageurs

Heurt d'obstacle

Heurt de Tiers

Mettez dans chaque case:
(+) pour le risque le plus grand // (-) pour le gise le moins grand
(=) si vous pensez que les risques sont les mémes
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QUESTIONNAIRE POUR OBTENIR LES ESTIMATIONS DIRECTS

RISQUE SACHANT QU'ON APPLIQUE S2B — ARRET TOTAL DES TRAINS

ANNEXE

Cause de l'alerte radio : alerte intempestive

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry; avait
gue des voyageurs descendent d’un des trains ?

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry, avait
que des voyageurs chutent en descendant du train ?

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry; avait

gue des voyageurs descendus d’'un train soientédsepar un train ?

Cause de l'alerte radio : obstacle sur voie

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry; avait
gue des voyageurs descendent d’un des trains ?

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry, avait
que des voyageurs chutent en descendant du train ?

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry; avait
gue des voyageurs descendus d’un train soientdsepalr

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry, avait
que I'obstacle soit heurté par un train ?

Cause de l'alerte radio : Personne dans les emprise

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry, avait
que des voyageurs descendent d’un des trains ?

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry; avait
gue des voyageurs chutent en descendant du train ?

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry, avait
gu’une personne (voyageur ou tiers) soient heug@esn

- Quand on appliquait I'ancienne réglementatidry, avait
que l'obstacle soit heurté par un train ?
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RISQUE SACHANT QU'ON APPLIQUE IN2912 — AUTORISATION A LA

REMISE EN MARCHE

Cause de 'alerte radio : alerte intempestive

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeotat il y a

100 que des voyageurs descendent d’un des trains ?

- - Maintenant qu’on applique la nouvelle reglenagion, il y a
sur 100 que des voyageurs chutent en descendéanatinl@

Chances

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeatat il y a

Chances

100 que des voyageurs descendus d’un train sogemtds par un train ?

Cause de l'alerte radio : obstacle sur voie

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeatat il y a
sur 100 que des voyageurs descendent d’'un des ffain

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglementat il y a

100 que des voyageurs chutent en descendant ditrai

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeatat il y a

100 que des voyageurs descendus d’un train sogemtds par un train *

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglementat il y a

100 que I'obstacle soit heurté par un train ?

Cause de l'alerte radio : Personne dans les emprise

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglementat il y a

100 que des voyageurs descendent d’'un des trains ?

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeotat il y a

100 que des voyageurs chutent en descendant ditrai

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeatat il y a

100 gu’une personne (voyageur ou tiers) soit heyrs un train ?

- Maintenant qu’on applique la nouvelle reglemeotat il y a

100 que I'obstacle soit heurté par un train ?

- 257 -

Chances
Chances

2

Chances

Chances

Chances

Chances

Chances

sur

Chances

sur

Chances

sur

sur

sur

sur

sur

sur

sur



ANNEXE

ANNEXE 2ter : RESULTATS INTERMEDIAIRES
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A. PARTIE ESTIMATION DES RISQUES

RESULTATS DES INTERVIEWS PRELIMINAIRES (3 OPERATHR$S SELECTIONNES POUR LA REUNION COMMUNE)

Rég Remarques Con Remarques AC1 Remarques
ul. d.1
1
Q1 | Oui | immobilisation sans Oui | Arrét  prolongé manque Oui impatience, informatio
annonce d’'information // angoisse d'étre ambigtie
enfermé.
Q2 | oui | instabilité du ballast oui La marche est halitee sol est| Oui
instable //
Q3 | oui Oui | Radio défaillante (un collégue ditoui SiI'AR n’est plus activée

U7y

gu’une collegue ne I'a pas) MAI
SAL

Q4 oui Le train dou sortent lesoui un train non équipe
personnes est le train en

difficultés /

Q5 oui

Q6 oui | Sl n'a pas pergu le SAR mais [iloui
y a SAL et fermeture des signauk

Q7 | oui | «on ne peut pas obligerOui/ | Une partie des quais eptoui Il faut voir si I'AR est
un conducteur a repartir pNon | obligatoirement occuper. Il en revendiquée // notion de «&n
I restera moins que de trains (deja dehors d’'une gare pas Pleine

gu’en situation normale...) // voie »

Q8 | oui | Moins de chances qu'ils Oui oui Peut étre un peu moins quand
ne descendent — si le méme,encore faut il qu'ellg
temps de remise en soit appliquée
marche est trop long, lg
risque est minimisé

Q9 Non non

Q10 Non non

Q11 Non oui

Q12 | oui | Tout et possible — Ou oui «la marche a vt faite

pour cela, car on ne sait pas|»

Q13 Oui/ | Cela dépend de la situatignnon -»il  faut vraiment que
non | géographique - courbe — au quelgu’un se jette devant » -
dernier moment — en ligne droite

bien dégagée, on voit d'assez lo

=)

Q14 | oui «normalement non, si les

information ont bien remontée, q

=]

sait ou c'est, le régulateur va dir

o

on va pas plus loin »
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TABLEAU DES RESULTATS DES ELICITATIONS INDIVIDUELLE S DES 4
AUTRES OPERATEURS

C2

Estimation Analyse qualitative
guantitative
Descente | 20 Descente de woyageurs Chute (f descente) Heurt woyageur Heurt Chstacle Hewurt personne
de
voyageurs o o CContete | Gomege | Cortete s
Chute 10 /Conteste ™ /Contexte ~_darrét © Radio _darrét” Radio __darrét " Radio ™
_ darrét _ darrét G defailante | e getailante o défailarte.
@ | Heurt 2 I — Aombre I L w7 N7
» | voyageur 0 T 2 ) 8 5
roupation (“Condition ™) “Condtion ™ ~“Condtion”
Heurt S des quais. _metén_ L météo _météo
personne
Descente | 15 Deszcente de woyageurs Chute (f descente) Hewrt woyageur Hewurt Obstacle Heurt personne
de
voyageurs ( Comete I LS St [y, N =, N
- P — (" Corntaste [ Fadia \, o damd”  Radi Vo dam¥” Radie
Chute 5 l " (Mombre ™ _damit detailante ———h setailane ) —— desailane )

N | Heurt 1 -y rins 1 -/ el e

()] By S . — i —— ¥
voyageur 15 \

2 He{Jr? 5 ' ’ 1 SR ’

— W S

- — e T A " — Pau da Tisqiiel
Obstacle o N f e ( Mershe )
Heurt 15 ||\ st Toaget) Congtion Y2 g™ S g™ T
personne T mage e ‘ _maie
Estimation Analyse qualitative
gquantitative
Sescente 25 Descente de voyaseurs Chute (¥ descente) Hewurt woyageur Heurt Obstacle Hewurt personne

e
YRS B Tl N e~
Chute 10 /Contexte ™ /Cortexte - darret d'Rf:'ﬁIDrrt _darét . Radio . darrét " Racio
Heurt 2 _dharrdt _darrdt gemalants. | défaillante ] “ défaillarte

o [ (e — S Iy Iy

o | voyageur F L fraing 5 : -
Heurt 5 . 10 — __5__ __5__
Obstacle I sl
Heurt 5 (Oceupation (“Condition Condtion™ Condton

g8 quais. _metsa_ L métén _météo S
personne T T T
Descente | 25 Descente de vovageurs Chute [ descente) Heurt voyegeur Heurt Obstacle Heurt personne
de — —

" Cortete o l: § o P
voyageurs ) o g o | Comets S | (“omete S
Chute 10 1  Tambrs _damit ) T o Jefaillate b détailate ) [ T défailarte )

N | Heurt 2 25---‘;.»-'.‘,@_'@_.. T \ 7 \ \

(o)} \ e p s ; .
voyageur | \

2 He):JrEt-J 5 s’ 10 2, L2,/ 5 )
Obstacle A TIN2912 . T|'r«-4191.2" iz
Heurt S non acveps . non ascepté Ch_non asepté [ 1PN AP
personne iy T maE 7
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A2

Estimation
guantitative Analyse qualitative
Descente | 50 Descente de woyageurs Chute [ descente) Heurt voyageur Heurt Chatacle Hewurt personne
de
voyageurs| (“Contexdte S | Corene S |/ Contexts Sy ——
Chute 10 / Carteste ™, / Contexte ™, N Jarel’ Radio darrél” Radio |\ danét” Radio
d'arrét darrét G mERlEne A T ggmilante /| défaillants
& [vovageur | 7 I S| | A
%) S 10 N 1 [
Heurt 1 50 e R —
Obstacle —4— T 1 1
Heurt 1 (Docupation ™ (* Concition * /Condition ™, /" Condtion
\_des ouais __metea L métén S L metéo S
personne —
gescente 20 Descente de voyageurs Chute (f descente]) Heurt wvoyageur Hewurt Obstacle Hewurt personne
( Coerte d——— | Conere { Corterte
voyageurs { Corteste [ Corterte -_é_anﬁ_nf dé':a.ﬂio | 3';"‘;- Radio ) ' g';"?e. Radio
Chute 5 \ d'al'lrét —— \ damét Vo e ——\,_défaillate i défaillane
< | Heurt 1 JHfare l ¥ v/ v/
o ——y ¥ — - - —— —
S voyageur 20 [ 5 / 1 (« 1 ._ 1 \
= | Heurt 1 ; N X :
- ¢ Marche T Marche T 4 .
Obstacle JAwe L T ) \ otz
. Toordtion Yt | e | Conddition
Heurt 1 INRHZ ™, (reten iz, | 7Zandtion; CNE | (| o et
| non accepé | | non acceptd | météa | 7 Marche “HEEETRD
personne totalement " totaierent et dvue /
Estimation Analyse qualitative
guantitative
Descente | 50 Descente de voysoeurs Chute (f descente) Heurt voysgeur Heurt Obstacle Heurt personne
de
voyageurs o - Cantexte | Comete | Contede
Chute 5  Contexte ™  Cortexte ™, . Harrét,” Radio Cdarét, Recio | darét Radio
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B. PARTIE EVALUATION DES RISQUES
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Figure 55 : fonctions d'utilités élicitées
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C. PARTIE MISE EN OEUVRE DES RISQUES

Nous décrivons la situation incidentelle et normgle nous étudions et nous

présentons les résultats de I'analyse.

La situation du 21 septembre 2007

Le 21 septembre 2007, le déclenchement de I'aEsteprovoqué par le heurt

d’'une remorgue routiére de petite taille, a un @gss niveau. Les procédures, liees a la

gestion de lalerte radio ne sont que rarement hsées, a I'échelle de la

réglementation SNCF. Dans la situation de gesties aertes radios, I'objectif est

double.

Dans les premiéres minutes qui suivent le déclenehéde I'alerte, il s’agit de
protéger le train qui déclenche I'alerte afin dtévie sur-accident.

Dans un second temps, il s’agit de faire redémadesrtrains, en situation
perturbée. Le systéme de regles édicte un partagge rdsponsabilités.
Notamment les aiguilleurs et les régulateurs se partagentrdesponsabilités
pour les accords de remise en marche des traios k=ir zone géographique
lors de I'émission de l'alerte radio. Cette distioo provient du fait que les
aiguilleurs possédent des savoirs spécifiquesasaitliation que les régulateurs
n’ont pas. De maniére générale, la remise en matcimetrain est une action qui
modifie la position relative des trains sur le eset nécessite de la part des
acteurs la mise en ceuvre d’un processus de cotistruollective du sens. On
peut distinguer 4 situations clefs de remise enchedans le cas étudié et qui

sont répertoriées dans le Tableau 35.
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La gestion de I'incident de Bievres :

un exemple d’application de la procédure d’alerte adio (A.R.)

7h10, le train Transilien 14 26 68 quitte la gaeeMkrsailles Chantiers pour Versailles
Rive-Gauche en région parisienne. En cabine, udwzgur, son Cadre Traction — chef
direct du conducteur- et un chercheur venu en ghgen. Petit Jouy, Jouy-en-Josas.
Tout semble normal. On est dans une zone plutdtecala discussion s’engage et le
cadre Traction en profite pour faire quelgues d@as de routine. Passé Vauboyen, on
entre dans une zone peu appréciée car 5 passagesaax s’y succedent. Ceux-ci sont
réputés dangereux car ils sont potentiellementceode nombreux accidents, souvent
matériels, parfois mortels. En sortie d’'un viragey avant I'entrée en gare de Biévres,
le conducteur repére un objet gris sur le passameeau 59, alors gu'’il avait commencé
a freiner en prévision de l'arrivée en gare. Ident I'objet comme étant une

remorque, il enfonce le bouton d’arrét d’'urgentéarice un coup de sifflet et déclenche
une alerte radio afin d’avertir les personnes éuées en marge ou sur les voies
ferrées. Puis, trés vite, le train heurte, a véagsluite, la remorque. Il est 7h21, apres
avoir rapidement repris ses esprits, le conductedire en contact avec le régulateur

pour dresser un bilan.

Des gu'il entend l'alerte retentir, le régulateppalle le train qui a déclenché I’ Alerte
Radio, a se manifester par radio. Le conducteul 426 68 répond immédiatement
pour se faire connaitre, signaler sa position pligxer sommairement la situation. Il va
lui falloir du temps pour dresser un diagnostimesurer I'étendue des conséquences de
la collision. Pour cela, il demande a étre protéglest-a-dire qu'il a besoin d’étre sar
gu’aucun train ne viendra sur la voie n°1l qui esttigué a la voie ou est arrété son
train. C’est la fermeture des signaux lumineux autte la zone qui permet d’y interdire
toute circulation. Tres rapidement, le régulat@ula demande du conducteur appelle le
poste d’'aiguillage de Massy pour confirmer quenesures de protection ont été bien

prises.

Le conducteur, qui a recu I'assurance d'étre peoggut sortir de la cabine de conduite

de son train et marcher sur les voies afin de fageonstations d’'usage. Par ailleurs, de
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nombreux intervenants externes vont arriver, desesad’astreintes de la voierie, du
service électrique tres vite vers 7h45, la PoliceHaet le cadre d’astreinte qui sera
considéré comme Chef d’Incident Local De la Gapga) aprés 8H. Le conducteur doit
alors dans un premier temps dresser un diagnostia dituation. Y’a-t-il des blessés ?
Quel impact sur le train ? Est-ce qu’il sera passde redémarrer et dans quelles
conditions ? Qu’en est-il de la remorque ? Autamtqdestions que les opérateurs se
posent simultanément et dont les réponses vont @érerales pour prendre les
décisions de faire redémarrer le train (Qquand 3 dalles conditions ?) ou d’organiser
la circulation sur une seule voie, etc.) En palajlle régulateur contacte les trains dont
l'itinéraire, d’apres le plan de transport traveleone de I'incident. Le train 14 26 70
qui succede directement le train accidenté etrins 14 16 51 / 14 16 53/ 14 16 57
sont prévenus de la cause de la fermeture desusigriaobtiennent le signalement des
quais auxquels ils devront s’arréter dans les gar@soximité comme [lillustrent la
Figure 56 et le Tableau 35.

Champ d'action du poste de régulation

Zone régulée par Zone de pleine voie

poste de I/grsaiffes (réqulée par le régulateur) Zone régulée par poste de Massy
Chantiers
_ !
F F 2670 | &Y [ 2668 F 1651 F\T
T T T —= e
0 0 [ [ [ [0 (657 \
| \ \
. .
Poste P
h > c oste Massy
Versailles 3 By g
Chantiers = 8 >
& & 0"

FS\gma\isation d'entréefsortie de gare commandée par les postes

Représentation schématique du sens de circulation

Quai de gare commerciale
N Poste daiguillage

Figure 56 : Situation des trains a remettre en mare et partage des responsabilités quant au

redémarrage
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bS€E

Situation | Trains Caractéristiques de la remise en marche

1 26 70 Un conducteur est arrété entre deux garemitllse remettre en marche a vite
réduite jusqu’au premier quai

2 16 51/16 53| Un train est a un quai et veut sortir de la gar@asit un nouvel itinéraire sarj
restrictions

3 16 57 Un train est a quai et veut sortir de l& gavec restrictions

4 26 68 Le train qui a émis l'alerte radio éva®g\oies avec restrictions

Tableau 35 : Différentes situations d’applicationsle la nouvelle réglementation des alertes radio

Le probleme est circonscrit en une dizaine de memuta zone est protégée : la

circulation est interrompue totalement entre Masisyersailles Chantier. Les acteurs

responsables de la gestion de ce type d’événemegtdavisés. Il est maintenant de la

responsabilité des agents sédentaires (poste déatiég et postes d’aiguillages) de

concevoir un nouveau plan de transport : il s’'dgitpenser a la fois a la réaffectation

des «sillons » aux trains, c'est-a-dire de recamiceles itinéraires des trains et

I'organisation des roulements — journée de tradas conducteurs — sachant que la

circulation est bloquée. lls doivent dans le méramps, penser aux voyageurs

éventuellement coincés dans I'un des trains etqaréw service de substitution par bus.

Un a un les trains sont remis en marche en ter@npte de la contrainte d’arrét des

circulations entre Massy et Versailles Chantiees trains 14 16 51 et 14 16 53 sont

arrétés a quai, a Massy. Leurs conducteurs repagtersens inverse pour assurer le

service des trains qui auraient di partir de VlesaChantier si la circulation entre

Versailles-Chantiers et Massy n’avaient pas étéeriompues, c'est-a-dire en
remplacement des trains 14 26 72 et 14 26 74.

Au moment ou le train 14 16 57 entre a Massy, dintl4 26 68 est sur le point de

libérer la voie 1. En effet, vers 9h30 le 14 268 remis en marche a vitesse trés

réduite et a atteint le quai. Il y stationne untaiartemps pour répondre aux questions

de la Police et prendre les mesures de sécurité ¢mcuer par la suite la rame a

Massy. Notamment, il demande I'assurance de nesearaucun autre train et de n’'étre

dépassé par aucun autre train : pour pallier lititogle quant aux conséquences

techniques réelles de la collision qui pourraiarttainer un déraillement. Une fois ces

informations confirmées, le train 14 26 68 redémaritesse trés réduite et atteint les

voies de services de la gare de Massy vers 10H.
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La circulation des trains redeviendra normale awdrens de 11h. La circulation de 22

trains aura été perturbée, provocant des retalats dle 6 min a 1h45.

Synthese

L’organisation de la remise en marche d’'un traimdmiére autonome (situation 1) se
fait suivant les conditions fixées dans I'IN2912censtitue une situation qui n’est pas
habituelle pour un conducteur. En effet, le condurctu train 2670, aprés avoir réalisé
les vérifications prévues dans I'IN2912, devraitreeettre en marche s’il applique
correctement la régle. Préalablement a cette reemsmarche effective, le conducteur
doit imaginer son cheminement vers le quai le peche. Il a donc & concevoir le
statut sdr de son déplacement pour atteindre le Geadéplacement en sécurité ne peut
étre obtenu que dans la mesure ou un certain notebtennaissances précises sont a sa
disposition. Nous pouvons préciser ces connaissagréee a une étude des conditions
normales de remise en marche d’un train par aatiwis réciproque (type situation 3).
Dans ce cas, le régulateur connait par un afficsagees écrans de contréle la position
relative des trains sur le réseau. Par contre tamait pas le statut d’occupation des
quais et délegue l'orientation du train concerné @guilleurs qui possédent et peuvent

gérer cette information.

On voit donc une double condition nécessaire a®medrage d’'un train :
'assurance de se déplacer en toute sécurité taettise qu'il ne rencontrera aucun
obstacle sur les voies - et I'assurance de s’agiamiers un quai disponible. Cela
nécessite donc d’'une part, de connaitre la pogiéitative des autres trains sur le réseau,

ainsi que la connaissance de la cause de 'Alextid=et de son lieu.

Pour le régulateur, le déclenchement de l'alerte entraine le démardign processus
de conception de la protection de la zone ou I'réldRadio a été déclenchée. Dans
notre cas, il n'arrive pas a joindre I'un des tsile train 2670 et ne sait donc pas s’il a
entendu l'alerte radio. Il émet donc I'hypothese,ilgexprime par la radio que le

conducteur de ce train doit avoir entendu l'alelfe.ce cas il suppose donc que le train
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2670, va en application de la réglementation IN28gartir en marche a vue jusqu’au
quai le plus proche. Or, les indications fournias lp graphe de suivi des circulations —
les écrans de contréle en salle de régulation soné pas suffisantes pour savoir si le
conducteur a effectivement appliqué la procédureetgise en marche autonome et
donc que le train est bien en sécurité a quai. plésisément, pour le régulateur, « si
tous les conducteurs appliquent I'IN2912, alomns’yl a plus de trains arrétés en pleine
voie ». Or, ce n'est pas systématiquement vraiteSuila conception de la protection,
trés vite le régulateur a pour deuxiéme missiomemeettre en marche les trains qu'il
imagine arrétés a quai, ce qu’il fait par une cptioe de leur nouvel itinéraire qui

nécessite une représentation exacte de la podiégtrains impactes.

Pour l'agent circulation, [lalerte radio signifie Il'annulation de toutes sa
programmation d’itinéraires afin d’arréter les i En effet, la protection de la zone ou
est déclenchée l'alerte est réalisée en empécharntiiculations de se diriger vers la
zone d’ Alerte Radio. Le train 2670 est alors hdwschamp du poste d’aiguillage de
Versailles Chantiers car il est sorti de la zondadgare, l'aiguilleur ne peut donc le
contacter directement par la radio, mais il saitll st concerné par l'alerte et se
questionne sur sa position. L'apparition de 'IN291entraine de modification de son
travail que dans la mesure ou un conducteur, settamt en marche a vue de lui-méme,
se présenterait a I'entrée de la gare et lui deevaitdl'autorisation d’entrer. Cette
demande déclencherait alors la conception du tdajetrain concerné vers l'un des
quais disponibles. Mais d’apres les agents de leition interrogés, cette situation ne
s’est encore jamais présentée. En revanche, ingsessant de noter que les agents
circulations interprétent I'absence d’occurrencecdeype de situation comme la non

application de I'IN2912 par les conducteurs et kemfont porter la responsabilité.
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REX ET DONNEES SUBJECTIVES : QUEL SYSTEME D’'INFORMA TION POUR LA
GESTION DES RISQUES ?
LE CAS DE LA SECURITE DANS LE TRANSPORT FERROVIAIRE

RESUME : Cette étude traite de la problématique de la mise en ceuvre et de la définition d’'une
stratégie de gestion de risques a partir de I'étude du systeme d'information. Le retour
d’expérience est congu, dans une vision classique comme une démarche de gestion mettant a
disposition les informations nécessaires aux managers pour piloter les systémes.
Malheureusement, la réalité est moins simple. Les systémes a piloter sont des systémes socio
techniques complexes. Le futur n'est pas déterminé par le passé. Il s'avere nécessaire de
compléter le systéme d'information supportant la gestion des risques. Il faut passer d'un
systeme fondé sur des informations extraites des expériences incidentelles du systéme a piloter
a un systeme d'information qui intégre au mieux I'expérience des hommes qui le font
fonctionner. Les connaissances tacites des employés doivent alors étre élicitées. Une aide a la
décision issue du courant de I'analyse de la décision le permet. Les analyses de risques a
mener sont des lieux d’élaboration de sens collectif. Nous ouvrons ainsi la voie a une véritable
ingénierie du subjectif fondement d’'un systtme de management au sein duquel la vision
d’'ingénieur de la gestion des risques et la vision inspirée des courants des sciences humaines

et sociales peuvent cohabitent.

Mots clefs: Management des risques, retour d'expérience, systéme d’informations
organisationnel, cas d'étude, sécurité ferroviaire, analyse de risques, analyse de la décision,

recherche-intervention.

SUJECTIVE DATA AND LEARNING FROM EXPERIENCE PROCESS : WHICH
INFORMATION SYSTEM FOR RISK MANAGEMENT
THE CASE OF SAFETY RISK IN RAILWAY TRANSPORT

Keywords: Risk management, decision analysis, learning from experience process,
Organizational information system, railway safety, risk analysis, case study, decision analysis,
action research.
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