'n réponse A Particle de Inno-
2 cent Kamwa et a la critique
= de Gilles Missout, je désire
apporter mon humble contribu-
tien. Historiqguement, Murphy a.
été un précurseur, soit |e pion-
nier de la théorie de la probabi-
lite d'arrivée d’un défaut dans un
contexte incluant le comporte-
ment humain {voir aussi théorie
de la fiabilité, théorie des catas-
trophes, sécurité industrietle et
risque technologique). Différen-
tes lois forment la base de cette
théorie. Travaillant alors pour le
laboratoire aéronautique de

" Wright Field, Murphy énonga,
non sans un certain humour
fataliste, Fune de celle-ci dans

le cadre d'une réunion faisant le
point sur un essai qui a cafouillé.

« S'il existe deux ou
plusieurs maniéres de faire
quelque chose et que P'une

de ces maniéres est

susceptible de se solder
_par une catastrophe, on peut
&tre certain que quelqu’un se
débrouillera pour la choisir.»
Murphy!

Cette premiére loi concerne un
défaut individuel et s'énonce plus
généralement : « si vous permet-
tez 3 un événement de se pro-
duire, afors forcémgnt celui-¢j se-
produira tt outard. » lei
Murphy fait référence, entre
autres, & des connexions électri-
ques qui peuvent étre inversées,
Un exemple vécu par plusieurs,
il y a quelques années, est celui
d’un connecteur' DB-29 pour
écran IBM-EGA que Pon pouvait
‘relier avec un écran SVGA, deux

standards compatibles mécani-
quement mais pas électrique-
ment... {Pouff! puis un écran
noir). Pour quelqu’un gui ceuvre
dans la protection d’équipement,
ce dernier choix de P'industrie est
de la folie puisqu'il méne néces-
sairement a de nombreux bris
d'équipement en raison du grand
nombre d'utilisateurs. La pre-
miére loi est simple, on ne doit
pas se fler aux connaissances des
utilisateurs pour éviter une situa-
tion ; il faut faire en sorte qu'il
soit impossible de créer cette
situation, & moins d'une altéra-
tion illicite et volontaire de
Péquipement. Ce concept est
largement employé dans la con-
ception d'outils sécuritaires sou-
mis a 'approbation de fa CSST.
Une seconde loi, plus com-
plexe, traite le cas d’une succes-
sion de défauts, 4 savoir que fa
probabilité de réalisation d'un
défaut est reliée partiellement 4
la réalisation d'un autre défaut.
I y a alors agglutination des
défauts. Dans le grand public,
cette loi porte le nom de la loi
« d'emmerdement maximum »,
ou encore, ironiguement,
« quand ¢a va mal, tout va mall ».
Des mauvaises langues préten-
dent que cette-loi est un corol-
laire de [a loi de Murphy @4 sa-
voir que Perreur surviendra for-
cément au moment e plus inop-
portun. Pour ma part, ['appelle
cette loi « [a précipitation des
défauts ». Par exemple, prenons
le cas classique d’un parcours en
voiture entre le point A et le
point B. Examinons la probabilité
de briler un feu rouge (accident),
d'avoir un ennui mécanique ou

d’avoir une contravention. Le
fait d'étre pressé, suite par exem-
ple & un café renversé sur un
pantalon, nous améne 3 solliciter
davantage la mécanique de notre
auto, notre jugement en conduite
routidre et la patience de la po-
lice. lci, on parle de probabilites
d’événements qui s'accroissent
avec Faccumulation d’erreurs, de
défauts, de faiblesses humaines
ou mécaniques, Gui ménent par-
fois 4 un regroupement de « mal-
chances » ou méme A une catas-
trophe. Aussi, la mécanique et
Fhumain sont plus sollicités lors
d’un état d'urgence. A ce mo-
ment, d’une part, il y accroisse-
ment du risque de défaut ou
d'erreur et, d'autre part, ces der-
niers voient leur impact ampiifié
par les circonstances.

Certes, il est vrai que certai-
nes observations sont biaisées
par le phénoméne de mémoire

sélective {voir 'articie de Gilles
Missout dans le numéro précé-
dent} ou encore, par le plaisir
cynique de 'Homme de décrire
un événement comme étant
l'acharnement du mauvais sort
{la toast beurrée lancée en air).
Cependant, contrairement i ce
gue plusieurs pensent, la précipi-
tation de défauts doit &tre consi-
dérée sérieusement dans un acci-
dent catastrophique od FHomme
a pourtant fnvesti dans la sécurieé
afin d'éviter qu’un tel événement
ne se produise (accident
nucléaire, accident d'avion,
plate-forme de forage, feu dans
un immeuble, traversier qui
coule..). C'est trop souvent une
suite de défauts insignifiants, de
méconnajssances et de négligen-
ces qui préparent le terrain

pour I'avénement d'un scénario
catastrophique.

B




Murphy, suite

Discutons d'un exemple qui
concerne Hydro-Québec. Soit
le réseau de transport et de dis-
tribution modélisé comme des
noeuds reliés par des lignes.
Attribuons a chaque élément de
modélisation une probabilité de
défaut, fonction de la grandeur
de la sollicitation -agissant sur
I'élément. Imaginons une pertur-
bation sur fa ligne suite & un bris
d'élément. On obtient un défaut
restreint lorsque cette probabi-
lité est faible puisque ce défaut
ne peut se propager : fa probabi-
fité de défaut multipliée par le
nombre d’éléments connectés 3
un noeud reste bien inférieure 3
un. Par contre, si nous retardons
le remplacement de ces équipe-
ments, ralentissons le rythme de
maintenance, et remplagons ces
derniers par des équipements
moins fiables, alors nous pouvons
augmenter progressivement la
probabilité de défaut également
en tout point du réseau.

Un défaut d'un élément refié a

10 autres éléments entrainera le
défaut d’un second élément, sila

st avec un certain amuse-

ment que j'ai lu l'article de

iane Bérard intitulé
Buzzwords [01*. II'y est question
de ces mots tant galvaudés dans
le monde de la gestion et qui
passent avec les modes. e me

" suis mise & penser a ceux qui

truffaient jusqu’a tout récemment -

les communiqués et feuillets
d'Hydro-Québec, et qui ont fait
place 4 de tout nouveaux voca-
bles, changement de direction
oblige. Mais avant de passer en
-revue ce lexique hydro-québé-
cois, attardons-nous 2 1a significa-
tion de « buzzword ».
-Risquons d'abord, une traduction
de 'expression. Serait-ce un
« mot qui sonne » ! Qui sonne
clair ou creux ? Bien ou faux !
Qui vous sonne une cloche ou
qui vous sonne tout court! A
vous de choisir.
A la fin des années 80, est
apparue 3 Hydro-Québec, fa no-

probabilité de défaut est de 0,1
pour une amplitude de défaut
A=1,0. Or, deux éléments en
défaut aceroissent Famplitude du
défaut (A=2,0) : il y 2 un effet
d'entrainement. La propagation
du défaut, telle une réaction en
chaine, survient pour une proba-
bilité bien inférieure & Funité.

Lz probabilité d'une telle catas-
trophe augmente avec Mamplitude
du premier défaut. Un petit
défaut sur le réseau est bien
faiteur, car il permet en quelque
sorte de faire précipiter des
défauts qui devaiént tét ou tard
apparaitre sur des équipements
en mauvaise condition, sans pour
autant entrafner la chute du
réseau et le bris d'équipements
en bon état. |e pire cas est
obtenu lorsque la dégradation
est répartie uniformément sur fe
réseau et que les perturbations
de ligne sont minimes : fa chute
des dominos est alors totale...
Bref, dans une situation ol la
maintenance est négligée, plus
tongtemps on attend avant la
prochaine noirceur et plus im-
portante sera celle-ci : Murphy
&tait un plonnier optimiste.

fu-tlefa tles mats...

tion d’approche client orientée,
comme son hom {'Indique,

vers fa satisfaction des attentes
des clients,” Attentes révélées
par un exercice de consultation
dénommé la Table des tables.

A cette époque, on ne pouvait
lire une communication d'Hydro-
Québec sans y trouver Pexpres-
sion consacrée : FEngagement de
performance. Cette « stratégie
globale de changement qui
repose sur [a gestion intégrale de
la qualité » (Bilan du Défi perfor-
mance | 990-1995) que l'on quali-
fiait de Défi performance. Avec
lui, ses sous-produits : cibles
d’amélioration, démarche qualité,
gestion par processus, sont 3 'or-
dre du jour de tous les coges.
L'entreprise étant un agent de
changement, on « cogite »

La notion d’engagement perd peu
a peu du terrain en faveur du
famewx empowerment « qui con-
siste 3 investir fe personnel du

« Mon clienta eu
connaissance de l'accident que
lorsque ce dernier est arrivé »

Un avecat en pleine plaidoirie’
Le pire est [a présence d'une
troisiéme loi, hon énoncée par
Murphy et essentiellement reliée
au comportement humain :
« des actions ne sont prises que
si un accident survient » ou
encore « la mémoire perdue des
catastrophes passées ». Malheu-
reusement, I'Homme considére
la probabifité d’'une catastrophe
comme étant inversement pro-
portionnelle & la durée écoulée
depuis [a derniére catastrophe
similaire, 8I celle-ci n'est jamais
survenue, 4 titre d’exemple la
disparition totale de la couche
d’ozone, alors le risque pergu est
minime. Par ailleurs, Fhomme
investit dans P'évitement de la |
catastrophe selon cette méme -
perception. Par exemple, 2
Hydro-Québec ity 2 eu un
investissement majeur stite 3 fa
derniére panne provinciale.
Depuis, I'investissement annuel
ne cesse de diminuer dans la
maintenance et le remplacement

. des équipements.

pouvoir d’agir afin d’améliorer
fa performance (encorel) de
Pentreprise » (Hydro-Presse
mi-mars {996), limputabilité
devient Ta nouvelle tendance.

Au chapitre des relations de
travail, on s'initie 2 une toute
nouvelte méthode de négociation
raisonnée mise au rancart, cepen-
dant, dés que les enjeux devien-
nent cruciaux. be contrat social
vient supplanter la convention
collective pour mieux gruger
dans les conditions qui y sont
contenues et en étendre fa du-
réa. Sur les l&vres de tous les
gestionnaires, les mots optimisa-
tion des ressources et gains de pro-
ductivité, ou « dépensons-nous
moins pour produire autant ! »
(Hydro-Presse mi-avril 1996).

Exposé aux multiples vagues
de réorganisation, le vaisseau
amiral tanguant, un nouveau
capitaine s'améne & la barre.
S'amorce alors le virage
commercidl, ol I'entreprise est
appelée & « devenir davantage
une société orientée sur les mar-
chés » {Hydro-Presse fin mars

« Soyez patients,
quand ¢a viendra & péter,
vous allez avoir de fajob ! »
Un client H-Q & un chercheur

Que ce soit pour a vigilance
des sauveteurs dans une piscine
publique, ou encore dans le suivi
de 'entretien de votre auto, si
vous ignorez cette troisieme loi,
vous augmentez sérieusement
les chances « qu'un acte de
Dieu » se produise et d'étre la
prochaine victime de Murphy.

En conclusion, st pour
certains un événement tragique
apparaft comme une fatalité
fortuite, pour d'auires, celui-ci
a pour origine la bétise humaine
associée a une agglutination de
défauts. Agir en tenant compte
de ces lois permet de se proté-
ger un peu plus de Ferreur
humaine et de minimiser la

- possibilité de précipitation

massive de défauts,
« La fatalité n'existe pas,
il y a pire: laloi de Murphy! »

Frangois Léonard

chercheur
("extrait du livre de Peter intitulé
« Pourquof tout va mal », Stanké)

1997). Le moyen privilégié pour
y arriver étant sans contredit le
partenariat ou P'alliance stratégique.
Mais avant d’entreprendre la
conquéte de ces nouveaux mar-
chés, il faut d’abord identifier les
créneaux porteurs. A tribord
tous, mettons le‘cap sur la crois-
sance chironne le capitaine ¢
pour ce faire, nous allons vendre
davantage d'énergie, nous allons
offrir de nouveaux produits et.
services (d valeur gjoutée,
s'entend!} et...nous allons rega-
gner la confiance des employés »
(Hydro-Presse mi-septembre
1997). En regard du dernier
élément énoncé, it semble qu'il y
ait encore beaucoup de travail &
faire pour mobiliser les enthou-
siasmes du personnel. Reste a
espérer gue les dirigeants
d’Hydro-Québec fassent preuve,
4 P'instar de leur chef, de vélocité.
Car, au-del3 des mots, il y 2 les
gestes que 'on pose.

johanne Laperriére
Conseillére syndicale
*Revue Commerce, Octobre 1997, p.70 et ss.
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Le Plan stratégigue 1998-2002
d'Hydro-Québec était dévoilé au
public le 2| octobre dernier par
M. Caillé, Hydro-Québec y
annonce entre autres son orien-
tation £#5 : « faire de la R&D un
instrument de croissance et de
compétitivied pour HQ »,

Ceux qui croyaient que c'était (3
le résultat normal des activités de
R&D se demandent ce qu'if faut
voir de neuf dans cet énoncé.
Surtout que le plan ne dit rien
des moyens concrets qu'HQ
entend mettre en osuvre pour
appuyer ce qui est présenté
comme une nouvelle orientation.

Soulignons quand méme qu'un’

probléme est enfin clairement
relevé : « [t existe depuis quel-
ques années un malaise quant &
la gestion et fa conduite de Ia
recherche chez Hydro-Québec ».
C'est un premier bon point.
Une liste de solutions est
énumeree : « ...revoir ses prati-
ques, s'ouvrir & l'externe, établir
des bases de comparaison avec
les meilleurs centres de recher-
che du monde, et, surtout, se
rapprocher de ses clients et
marchés. » Les préoccupations
de gestion continuent d'ignorer

les besoins concrets de fa R&D .
au quotidien et on constate 3
regret que fa dimension

. synergique des équipes de R&D

et le support efficace 3 leur mise
en valeur, sont absents de fa liste
retenue. Quant aux « stratégies »
proposées, elies sont essentielle-
ment comptables et commercia-
les. On ne semble pas avoir con-
sideré quels impacts elles auront
sur le rendement 4 terme d'un
environnement de R&D dynami-
que. Efles figurent au nombre de
trois:

I- Autoftnancement d'ici 2002
pour les besoins des unités d'af-
faires,

2- 20 M$ pour les besoins futurs
{prospective et filidres 2 long
terme),

3- R&D et commercialisation des

actifs technologiques d'HQ visant -

l'utilisation de I'électricité dans le
transport terrestre.

Une intention concréte est
cependant annoncée qui témoi-
gne d'une volonté de discuter du
fond de la question de la R&D en
énergie au Québec; HQ fait un
voeu rafraichissant:

« Afin de parfaire ce diagnos-
tic et d'amoreer un renouveau
en R&D, HQ souhaite organiser

-prochainement un événement

majeur au Québec sur le théme
des défis et perspectives de Ia
R&D dans le secteur de 'énergie
& I'horizon 2000. »

Voila certainement une
intention qui souléve beaucoup
d'intérét auprés de la commu-
nauté scientifique de I'REQ qui
souhaite la voir se concrétiser
rapidement car elle est vitale
pour fa santé de l'environnement
de la R&D. Le plus tét sera le
mieux. Cet événement majeur
est vraiment devenu nécessaire,
Il est grand temps que cette
discussion ait lieu ouvertement.
Comme il s'agit d'un souhait
exprimé par HQ, il reste 4 savoir

a quelle lampe appartient le génie

qui peut le réaliser.

En ce joyeux temps des Fétes,
espérons que le Pére Noél a
entendu le souhait et qu'il exer-
cera toute son autorité auprés de
ses lutins pour faire en sorte qu'il
se concrétise sous peu,

A premiére vue, IREQ
devrait jouer un grand role dans
Forganisation de I'événement
majeur. Elle y est bien préparée

par son réle de leader reconnu
dans fes activités de R&D en
énergie, et principalement en
électricité, au Québec et partout
dans le monde. Toutes les
activités de R&D d'HQ depuis
au mains 25 ans font partie
intégrante de la base tarifaire de
I'électricité des québécois qui
a'ont jamais caché leur fierté
devant les réalisations de la
communauté scientifigue de
PIREQ; le plan stratégique en fait
le constat également.

Au-dela de l'orientation #5.
du Plan stratégique 1998-2002, la
R&D reste un enjeu stratégique
pour HQ, et la tenue de I'¢ &véne-
ment mafeur » sera ['occasion
d'en discuter les contenus et les
processus de fagon ouverte {et

dans un souci de réappropriation

constructive). La préparation de
cet important événement est
aussi |'occasion d'un partenariat
entre la communauté scientifique

et fa Direction, Les thémes qui
nous unissent sont nombreux :
échanges sur les définitions, les
roles des intervenants de la
chaine complexe de la R&D et
sur l'allocation des ressources,
discussions sur 'empowerment
scientifique, la valeur ajoutée en
gestion, la comptabilité créative
ou le cheminement critique du
développement de produits de-
puis fe labo jusqu'au marché, et
plusieurs autres sujets: le mo-
ment est venu d'en parler fran-
chement.

L'IREQ a le méme 4ge que
Céline. Avec une carriére déja
remplie de rebondissements et
de péripéties rocambolesques,
son histoire pourrait donner lieu
& deux ou trois comptes rendus
non officiels & cété de la biogra-
phie autorisée,

Bernard Saulnier
Chercheur




& Je me suis rendu compte qu'il
n’y avait aucun
enregistrement des facteurs de
succés ou d'échecs
pour les activités de
R&D 4 IMREQ. »

Jorge Niosi

L'entrevue menée auprés de
M. André-Jean Filion et rappor-
tée dans notre précédente
&dition, nous révélait la mise en
place d'un plan de marketing de
la R&D d'ici la fin de l'année.
Afin d'&tre en mesure de mieux
identifier les moyens pour y
parvenir, nous avons rencontré
monsieur jorge Niosi.
Professeur a 'Université du
Québec 2 Montréal depuis 1970,
monsieur Niosi y enseigne la
gestion de [z technologie depuis
dix ans. Pour lui, ce qui distingue
le marketing de la R&D de celui
d'un produit tangible, c’est le
marché. Pour un produit con-
cret, nous explique-t-if, souvent
le marché est déji existant et
donc relativement connu. Par -
exemple, il est possible de
demander aux usagers ce qu'ils
pensent du produit actuel et des
innovations que {'on veut y intro-
duire. Alors que pour la R&D,

il s'agit plutdt d'un produit futur,
pas encore connu, pour lequel it
faut donc imaginer le marché et
ses usagers potentiels. Il insiste,
non pas ses usagers précoces
(early users) toujours a Paffit des
innovations technologiques, mais
ses usagers dominants (lead
users} c’est-a-dire ceux qui domi-
nent e marché et conditionnent
le comportement des autres.

« Mais, dans un cas comme dans

-T'autre, il faut qu'it y ait un

élément démonstrateur », nous
confie-t-il. #§ peut s’agir d'un
prototype dans le cas d’un
produit tangible ou encore, dans
fe cas contraire, des résultats de
F'expertise en rapport, par exem-
ple, avec les colits évités,

Le marketing de la recherche
pourrait se comparer, nous dit-if,
au marketing de la gestion de
Porganisation. « Si vous voulez
vendre un service de contrdle de
la qualité, le meilleur moyen est
de mettre en contact la future
entreprise cliente avec une autre
.qui 2 déja acheté votre
service » explique Jorge Niosi.
Cette derniére devient votre
élément démonstrateur, efle
pourra faire la preuve des som-
mes épargnées depuis I'implanta-
tion de votre service.

Bien identifier ce qu'on veut

- M. Jorge Niosi
professeur en gestion
de la technelogie d

PUQAM

vendre et quels en seront les

usagers, viter la contrefagon par
une gestion efficace de la pro-
priété intellectuelle, enregistrer
fes succés et échecs passés des
différents projets et leurs retom-
bées économiques, respecter les .
échéanciers sont autant d’élé-
ments garants de la performance
d'un plan de marketing de la
R&D. A ce chapitre, il nous

. révéle que son récent passage 4

P'IREQ lui a permis de constater,
entre autres choses, une facune
importante en ce gui 2 trait au
track record soit Penregistrement

systématique des réussites et
échecs passés, de méme que les
causes inhérentes.

Pas de surprise, lorsqu'it
avance gu'il « y a plus de marché
pour le développement que pour
la recherche » car, dit-il,

« on commence & entrevoir le
produit et il est davantage possi-
ble de démontrer [a faisabilité de
la chose, l'intérét, les faibles ris-
ques technigue et commercial ».
En recherche, en raison de son
caractére risqué, « if est moins
facile de convaincre un investis-
seur de dépenser de l'argent dans
une idée qui est encore assez
vague », soutient-il, d'otl la
pertinence, encore une fols,
d’établir un systéme d’enregistre-
ment de tous les résultats passés
des activités de recherche. Ces
registres. constituent ['élément
déterminant pour persuader les
clients 4 investir en recherche.

La nature du produit influence
également sa mise en marché,

« Ea mise en marché de I'électri-
cité et celie d’'un logiciel n'est pas
fa méme chose », nous explique
jorge Niosi. Les logiciels sont
des produits hautement périssa-
bles vu leur cycle de vie trés
court. ls requiérent également
une éducation des usagers.

De plus, 'adaptation nécessaire
en fonction des utilisateurs,
commande un excellent service
aprés-vente. A Fopposé,
I'électricité est un produit qui
change trés peu &t nécessite peu
d'éducation des usagers.

La stratégie de marketing sera
donc différente. C'est pourquoi
lorsqu’on veut vendre plusieurs
produits de nature différente,

il vaut mieux procéder par
gamme de produits.

Selon M. Nicsi, e fait que
certaines filiales technologiques
d'Hydro-Québec font la man-
chette des quotidiens démontre,
une fois de plus, que « la gestion
de [a propriété intellectuelle &
Hydro-Québec n'est pas au
point », malgré qu'il s'agisse 1
d'un élément crucial 3 toute
stratégie de markéting de la
R&D. Cette mauvaise presse,

il va sans dire, a un impact sur le
marketing de la R&D.

johanne Laperriére
Charles DesBiens




