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Introduction : moyens économiques 
de réaliser des tests par les utilisateurs
• Ce diaporama présente certaines stratégies économiques utilisées par le BC 

Civil Resolution Tribunal (« CRT », ou Tribunal de règlement civil de la 
Colombie-Britannique) pour concevoir des processus axés sur les utilisateurs 
et impliquer ces derniers dans des essais (« tests utilisateurs »).

• Quand vient le temps de faire tester des processus par les utilisateurs, si 
certaines approches sont à éviter, aucune solution (y compris celles 
présentées ici) ne saurait convenir à toutes les situations.

• Les idées qui suivent se veulent une façon de contextualiser l’atelier du 24 
novembre 2021 organisé par CTAC/Justice Canada/ICAJ. Les participants sont 
invités à partager leurs propres expériences, idées, questions et pratiques 
exemplaires. J’espère que vous serez des nôtres!
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Pourquoi faire des tests utilisateurs?

• Diminution des risques
• Réduction des obstacles à l’accès
• Optimisation du temps des employés
• Économies
• Création d’un rapport de confiance

À garder en tête : les avocats et les informaticiens ont toutes sortes 
de forces, mais deviner les préférences des utilisateurs n’en fait 

généralement pas partie! 
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Améliorer l’inclusivité par les tests 

utilisateurs : exemples du CRT

Tester avec les 
représentants 

d’abord

Services 
d’interprétation 

téléphonique 
gratuits

Dispense de 
frais simples

Aide 
bienvenue

Langage clair

Compétence 
culturelle du 
personnel et 
des membresLigne 

téléphonique 
directe pour 

les 
représentants

Formation 
en santé 
mentale 
pour le 

personnel

Création d'un 
espace pour le 
règlement des 

différends 
autochtones

Multiples 
façons de 

nous 
contacter

Demander de 
la rétroaction 

et écouter

Répondre aux 
besoins 

particuliers

Pronoms de 
préférence



Facteurs qui découragent le recours 
aux tests utilisateurs

•Coûts

•Peur de l’échec

• Temps requis

•Manque d’expertise

•Quoi d’autre?
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Principes de base: tests utilisateurs 
dans un contexte de budget limité

QUOIQUI

COMMENT

POURQUOIQUAND
OÙ



QUI impliquer?

Utilisateurs
vulnérables

• Commencez par les 
personnes confrontés 
à des obstacles et 
leurs représentants.

Grand public

• Élargir les tests au 
grand public. 

Intervenants
juridiques

• Enfin, demandez 
l'avis d’avocats, de 
médiateurs, etc.

Version 
bêta

Ne faites pas l’erreur d’inverser les étapes : je parle 
par expérience!



QUAND faire les tests?

• Avant le travail de conception
• Avant et pendant la mise au point de nouvelles 

fonctionnalités
• Pendant le processus de résolution des 

différends
• Après la fin du processus
• Suivi par la suite

8



Sur QUOI portent les tests?

• Sur tout! La technologie, bien évidemment, 
mais aussi…

• Les formulaires
• Les frais
• Les procédures
• Les règlements
• Les gabarits de communication
• Les systèmes de renseignements téléphoniques
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QUOI? Exemples de consultations publiques 
lancées par le CRT
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COMMENT se déroulent les tests?

✓Sondages
✓Entrevues
✓Observation des 

utilisateurs
✓Groupes de discussion
✓Tests A/B
✓Rétroaction passive
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Abordons brièvement chacune de ces méthodes…



Sondages
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Ces infographies 
présentent les 

résultats de divers 
sondages



Sondages
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Un exemple de sondage 
par lequel le CRT 

demande aux utilisateurs 
leur avis sur différents 

aspects du tribunal



Sondages de satisfaction

Un exemple de sondage 
qui vise à connaître le 
degré de satisfaction 
des participants aux 

processus du CRT



Entrevues

• Organiser une réunion avec les 
utilisateurs pour leur demander, par 
exemple, d’utiliser le site Web ou de 
remplir des formulaires du tribunal :

• Qu’est-ce qui a bien fonctionné?
• Qu’est-ce qui doit être amélioré?
• Quels changements recommandez-vous?
• Qu’auriez-vous aimé qu’on vous 

demande?
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Tests utilisateurs par observation
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• L’idée est d’observer les utilisateurs pendant 
qu’ils utilisent le service plutôt que de leur 
demander leur avis :

• Voir ce qui a fonctionné
• Voir ce qui n’a pas fonctionné comme prévu

• Chercher des tendances

• Les résultats sont souvent plus utiles que de 
poser ces questions directement aux 
utilisateurs

• Peut se faire par partage d’écran ou même en 
personne avec des documents remplis à la main



Un processus d’observation 
peu coûteux avec quelques 
utilisateurs a permis au CRT 
de relever des défauts 
flagrants dans certaines 
fonctionnalités de notre
« Explorateur de solutions », 
qui nous (avocats et 
spécialistes des TI) 
semblaient très bien pensées 
à l’étape de la conception!



Groupes de discussion
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• Créer de petits groupes qui, avec un 
modérateur, participent au travail de 
conception

• En personne ou à distance
• Concentrez-vous sur les utilisateurs 

vulnérables et leurs représentants 
d’abord

• Clés du succès : 1) savoir joindre les 
bonnes personnes, 2) faire preuve de 
flexibilité, 3) dire merci



Groupes de discussion
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Un gazouillis invitant la 
communauté et les 

représentants à participer 
au processus de conception 

du CRT pour améliorer 
l’accès à la justice



Ce formulaire a été conçu en 
collaboration avec des 
représentants communautaires 
par des séances de rétroaction 
(partage d’écran), puis testé 
auprès du public. Le résultat est 
un formulaire concis et simple.



Tests A/B
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• Il s’agit de mettre à l’essai 
différentes versions auprès de 
différents groupes, puis de 
comparer les résultats.

• Autre possibilité : essayer une 
version auprès d’un groupe, puis 
comparer avec un groupe témoin 
(statu quo)



Tests A/B : exemple du CRT
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• Le CRT procède actuellement à des 
tests de ce type pour comparer le 
dépôt de preuve et de procédures 
écrites (dépôt simultané et 
consécutif).

• L’idée est de déterminer quelle 
méthode :
• réduit la preuve présentée en double?
• entraîne moins de report?
• diminue le volume de la preuve?



Rétroaction passive
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•Notes (sur 5 étoiles) sur le site Web

•Boutons « J’aime » / « Je n’aime pas »

•Boutons « Utile » / « Pas utile »

•« Poser une question »

•« Signaler »
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Cette page fait partie de l’outil 
« Explorateur de solutions ». 
Les options de rétroaction 
passive nous permettent de 
rapidement savoir si une page 
présente des problèmes.



Outils gratuits ou économiques pour 
procéder à des tests utilisateurs
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Analyses quantitatives et amélioration continue

• La collecte de données et leur analyse peuvent aussi être 
perçues comme une façon fructueuse de procéder à des 
tests utilisateurs.

• Vous pouvez ainsi savoir si votre processus cause des 
retards ou des abandons, fait perdre du temps au 
personnel ou du temps et de l’argent aux utilisateurs, ou 
alors mène à des résultats insatisfaisants.

• Ces pratiques vous permettent aussi de mesurer les 
gains réalisés grâce à votre excellent processus de tests 
utilisateurs!

• Les données sont essentielles pour établir des 
indicateurs d’accessibilité et réaliser des progrès 
mesurables.

• L’idée d’amélioration continue implique de ne jamais 
cesser de faire des tests utilisateurs et d’intégrer la 
rétroaction ainsi obtenue. C’est un processus progressif 
et permanent.

(les graphiques de droite ne sont qu’une illustration; 
n’essayez pas de les lire!) 26



Questions de discussion

1. Est-ce que votre tribunal fait des tests utilisateurs? Si oui :
• qu’évaluez-vous ainsi?
• comment intégrez-vous les résultats?
• quels ont été les résultats?

2. Si vous ne faites par de tests utilisateurs, quels sont les plus gros 
obstacles? De quelles informations ou ressources avez-vous besoin 
pour les surmonter?

3. Qui sont les utilisateurs-clés de votre tribunal? Lesquels sont les 
plus vulnérables? Quelle est la meilleure façon de les joindre afin 
de leur faire tester des processus?

4. Quels sont les processus, les formulaires ou les règles 
(notamment) de votre tribunal qui gagneraient le plus à être faire 
l’objet de tests utilisateurs dans le cadre de leur conception? 27



Pour plus de 

renseignements

Courriel : 
info@crtbc.ca

Twitter :
@CivResTribunal
@shannonnsalter

www.civilresolutionbc.ca


