
Mandat d’expertise confié par Option consommateurs 
au professeur Éric Kavanagh (U. Laval) 
Le mardi 15 novembre 2016 

Le professeur Kavanagh produira un rapport d’analyse et de recommandations portant sur la lisibilité, 
l’intelligibilité et l’efficacité communicationnelle de la nouvelle version des conditions de service 
d’électricité (CSÉ) d’Hydro-Québec. L’examen du document se fera selon une démarche d’évaluation 
experte ou évaluation heuristique (NIELSEN 1994). Le protocole d’examen suivra les étapes suivantes. 

Étapes Objectifs 

1) Exploration primaire du document Évaluer les premières impressions, centrales dans le 
déroulement normal de la lecture. 
 

2) Examen de la macrostructure Examiner le découpage du document, les composantes 
externes au texte central, le système de titres. 

3) Examen de la microstructure Cibler les éléments terminologiques, rédactionnels, 
graphiques, structurels et informationnels susceptibles 
d’affecter la lecture chez un lecteur moyen (non spécialiste du 
droit et de l’administration, non familier avec le document, 
degré de littératie moyen). 

4) Analyse de la tâche Déterminer le degré d’utilisabilité du document en fonction 
de 3 à 4 tâches plausibles et fréquentes susceptibles d’être 
accomplies par un grand nombre de lecteurs-consommateurs. 

 

L’évaluation experte repose sur les connaissances et l’expérience du professeur Kavanagh. Les 
connaissances requises pour ce genre d’examen relèvent essentiellement de la psycholinguistique 
(CARON 2008 [1989], COIRIER et collab. 1996), de la psychologie cognitive (GAZZANIGA et collab. 2016, 
MATLIN 2013) et des principes de design reconnus (LIDWELL et collab. 2010, WEINSCHENK 2011, 
WEINSCHENK 2016) sans toutefois s’y limiter. 

Après avoir complété le protocole d’analyse, le professeur Kavanagh produira un rapport (PDF) qui 
rendra compte des problèmes identifiés dans le document. Les problèmes seront exemplifiés par des 
extraits du document, et l’impact potentiel de ces problèmes sur le lecteur moyen sera discuté. Les 
problèmes seront regroupés selon leur nature, et des recommandations générales seront proposées 
pour les éliminer ou encore pour en réduire l’impact négatif. Le professeur Kavanagh sera présent aux 
audiences de mai 2017 pour présenter les résultats de son travail et pour répondre aux questions des 
intervenants et de la Régie. 

Note technique. Pour améliorer la qualité de l’analyse, le professeur Kavanagh doit idéalement avoir 
accès à la version la plus achevée des CSÉ (PDF et papier, si possible). 
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