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Résumeé

A patir du theme suivant «Digpositifs de capitaisation des connaissances — Repérage de
I'offre et condruction d'une typologie», une enquéte a éé rédiste, au moyen dun
questionnaire e dentretiens, aupres d'un échantillon dentreprises. Une grille dandyse a
permis de synthétiser les réponses et de dégager quelques résultats.

Les obsarvations et andyses effectuées digtinguent le management de I'information d'une part,
et le management des connaissances dautre pat. Ces deux notions sont tres proches et
utilisent des fondements communs. Les obsarvations effectuées montrent queles pratiques
sont misss en place en entreprise,  individudlement et collectivement, au  niveau
informationndl. L’activité de capitdisation des connaissances est abordée sous I'angle des
outils de capitdisation: une premiere typologie des dispodtifs et dégagée qui met en
évidence la complémentarité des supports techniques et technologiques et du réle important de
I’ expertise dans lavdidation de I’ information.

M ots-clés

Capitalisation des connaissances, management des connaissances, outili de capitdisation des
CoNnai Ssances, enquéte, entreprise
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INTRODUCTION

Le sujet de ce mémoire « Digpodtifs de capitaisation des connaissances — Repérage de I’ offre
et condruction d'une typologie» Sinscrit dans le programme de recherche engagé par le
laboratoire GRESI ! sur les moddités et praiques de patage dinformation, e plus
specifiguement  depuis 1998, sur la capitdisation des connaissances. Les transformations
actudles des entreprises saccompagnent en effet d'une atention accrue a la gestion des
connaissances. Un certain nombre d acteurs économiques du secteur informatique (consultants
ou producteurs d outils) se sont postionnés sur le marché. Quel et I'éat actud de I'offre?

Les objectifs généraux de cette recherche sont :

- la rédisation d'un premier repérage des outils spécifiquement destinés (au moins dans les
discours des concepteurs et promoteurs) a la capitdisation des connaissances, et des
dispositifs plus hybrides visant cet objectif, ansd que les mises en place effectuées dans les
entreprises,

- une enquéte aupres d'entreprises, fournisseurs ou clients repérés, permettant de dresser un
bilan de ce qui a &té effectivement rédisg,

- laconditution d' une typologie de ces outils ou dispositifs,

- lacondruction et I'gpplication d une grille d' andyse.

La quedtion de la capitdisation des connaissances en entreprise pose deux problémes:
premierement, il va Sagir de veéifier S cette notion et véritablement une préoccupation
actuelle des entreprises. Confrontées a une économie mondidisée, a une concurrence accrue
aur le plan nationd et internationd, au phénoméne des fusons-acquiditions qui entrainent des
licenciements collectifs, les entreprises réagissent: elles s réorganisent, définissent  des
priorités qui se traduisent par des changements d'organisation du travail. L'impact de ces
changements sur les équipes de travail peut ére important et la réduction des effectifs n'est
pas un des moindres effets. Une entreprise qui réduit ses effectifs voit partir des composantes
essentielles de sa mémoire, de ses connaissances. La capitaisation des connaissances peut ére
un des moyens de conserver cette mémoire. Le deuxieme probléme qui se pose par rapport a la
copitdisation des connaissances et cdui de la conservation effective de la mémoire
d entreprise et des connaissances par les dispostifs existants ou en cours de développement.
Ceds auss la question des moddités et des pratiques de partage des connaissances qui est
posée.

La méhode de I’'enquéte de terrain en entreprise a éé choise afin de pouvoir rencontrer des
interlocuteurs confrontés a ces problémes au jour le jour, comprendre la maniere dont ils les
appréhendent, et consdérer les moyens mis en caivre. Un éat des lieux de I'existan peut ére
dresse au sain de I'échantillon d entreprises chois. Il est nécessaire de préciser que cette
enquéte porte sur quelques entreprises et que les résultats donnés ne peuvent étre en aucun cas
représentatifs de I’ensemble d'une branche d'activité. Ces résultats vont Smplement permettre
de dresser quelques condats e de voir S la question de la capitdisation des connaissances
sinstrit dans la rédité de certanes entreprises. Ce travall et prdiminare a un traval de
recherche qui pourra étre par la suite plus approfondi et enrichi.

! GRES : Groupe de recherche sur les services d’information, sous la responsabilité de Jean-Michel Salaiin —
Ecole national e supérieure des sciences de |’ information et des bibliotheques (ENSSIB) — Lyon
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Le management des connaissances de I'entreprise fat apparditre en cordllare un
rapprochement possble avec le management de I'information. Information et connaissance
élant des notions voisnes, un td rapprochement edt-il vérifisble ? Que peut-on en déduire? Le
management de I'information impligue la mise en place dun sysgéme de gedion de
I'information, le systéme d'information (S), dont le principe et de fare en sorte qu'il y at un
flux et une drculdion effective de l'information au sen de I'entreprises Mas il exide
égdement des sysemes dinformation individuds, dits hybrides qui coexigent avec le
syséme dinformation collectif. Le management des connaissances S gopuie égdement sur un
ou (des) dispositifs qui seront exposes.

Cda nous améne aux dispogtifs mis en place: tres divers, ils donnent des réponses aux
besoins exprimés de capitalisation. Cepitaiser des connaissances nécesste de les formaiser
sous une forme ou sous une autre; cda implique en premier lieu de définir les compéences
propres a I'entreprise. Toute entreprise, quels que soient sa taille e son domaine d activité, a
un champ de compétence spécifique gréce auquel dle et a méme de concevoir, de produire et
de commercidiser ses produits et ses services. Le champ de compétence et composé par un
ensemble de compéences individudles, elesmémes condituées de connaissances e de
savoir-fare particuliers, ceux des hommes e des femmes qui travallent dans I'entreprise. La
gestion des connaissances condste a rassembler ces savoir-fare individues e a les capitdiser
en une somme de compétences qui pourront étre partagees.

L’objectif principa de notre recherche sera d éudier, au travers de I'enquéte rédiste, les
dispostifs de capitdisation des connaissances e leur mise en oeuvre. Les réaultas
permettront de consdérer un certain nombre de points évoqués précédemment tels la rédité
de ces dispogitifs et les questions qu’ el le pose.

Dans une premiere patie, nous présentons la méhodologie utilisée pour rédiser une enquéte
aupres d'un échantillon d'entreprises, les cibles visées, les quedtions induites. Les résultats de
cette enquéte sont proposés sous forme d'une grille dandyse accompagnée d'une premiere
synthese.

La deuxiéme patie et consacrée aux observations et a une andyse plus approfondie des
résultats.

La troiséme partie présente les dispostifs de capitdisation des connaissances, avec un
de typologie de ces dispostifs.
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1 — LA CAPITALISATION DES CONNAISSANCES EN ENTREPRISE: GRILLE
D’'ANALYSE ET RESULTATS

1.1. Explicitation du contexte et des domaines de larecherche

Dans le cadre de la recherche portant sur «la capitaisation des connaissances dans
I"entreprise », une enquéte a éé réalisée d octobre 2000 & mai 2001 aupres de huit entreprises
en Rhone-Alpes. Nous avons choig, dans un premier temps, de cibler une branche
industridlle, la peinture indudridle: le choix de cette branche présente I'avantage de
rencontrer des problématiques, intéréts e débats communsau sein dun méme secteur
dactivité qui rassemble des petites e moyennes entreprises, des filides de grands groupes
industriels parfois leader sur le marché et des laboratoires de recherche : ces entreprises sont
réunies en asociation (régionde e nationde avec I'AFTPVA — Accuellir, Former,
Transmettre, Paticiper, Valoriser, Avancer), en fédération avec la FIPEC (Fédération des
industries des peintures, encres, couleurs, colles et adhésifs) ; leurs ingénieurs sont dipldmés
de I'I'TECH (Inditut du textile de Lyon), école dingénieurs inddlée a Ecully (69). Il exige
donc une synergie profonde entre les différents acteurs de ces métiers spécifiques: cette
synergie se retrouve dans certaines des réponses apportées lors de I'enquéte. Les autres
entreprises  contactées  (branche téécommunications et ingénierie, consultant, concepteur
doutils), qui sont égdement prises en compte dans ces résultats, ont éé choises &fin
d enrichir I'enquéte.

1.1.1 Laméthode utilisée : une approche qualitative

L’approche choise est une gpproche de type quditatif plutdt que quantitetif: les résultats
obtenus ne peuvent donc ére retenus comme représentatifs du monde de Ientreprise
aujourd hui. lls vont servir a illustrer un certain nombre d hypothéses de travail par rapport a
la capitaisation des connai ssances.

La méhode de travall employée et la méhode de I'enquéte sur entretien avec un
questionnaire. L’objet de notre enquéte, les dispostifs de capitalisation des connaissances,
concerne un nombre limité dentreprises (huit entreprises) e cda peut pardtre limitatif.
Cependant I'échantillon et assez large puisque sont représentées des petites et moyennes
entreprises (PME-PMI), aind que des tres grandes entreprises, dont certaines sont des filides
de groupes internationaux.

1.1.2 Lesobjectifsdel’enquéte

Cette enquéte vise a identifier les différents digpostifs de capitdisation mis en place dans un
secteur d'activité particulier, la peinture indudtridle, compléé ensuite par d autres entreprises.
Ils permettront de véifier les liens possibles entre les deux systeémes de management que sont
le management de l'information & le management des connaissances et 9 les digpogtifs
exigants répondent aux besoins exprimés par les entreprises en matiére de capitaisation des
CONNai SSANCeS.

1.2 Publicsvisés et contenu de l’enquéte
1.21 Lespublicsvisés

Afin d'ateindre cet objectif, un certain type de public a &é chois au dépat comme éant le
plus susceptible d'ére senshilis® a la problématique de la capitdisation des connaissances,
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notamment le public des ingénieurs dont les besoins en information sont importants. Pouvoir
égdement rentrer en contact avec des directeurs de recherche e des responsables
commercialx en lien direct avec leurs fournisseurs et leurs clients nous a semblé approprié
afin davoir un éventail plus complet de réponses. Enfin, nous avons éé amené a rencontrer
des documentalistes en charge de la gestion documentaire, et dans deux cas, de la gestion des
connaissances asociée a la gedtion de I'information. Les personnes rencontrées présentent
donc la particularité de ne pas exercer un métier identigue. Méne s cela peut présenter
quelques inconvénients, notamment par rapport a I’homogénéité des réponses, ces différents
interlocuteurs ont apporté chacun des déments complémentaires par rapport a notre objectif
de départ.
Les mémes questions ont &€ posées a:

=> Uun responsable assstance technique,

=>» un directeur de recherche,

=>» un responsable de laboratoire de chimie,

=>» deux responsables commerciaux (pour la branche peinture et consulting),

=>» deux ingénieurs commerciaux (branches peinture et td écommunications),

=>» deux documentdistes (branches consulting et ingénierie)

1.2.2 Lesquestions posées

En prédable a notre enquéte, une grille d'une dizaine de questions a &é daborée dfin de
pouvoir diriger les entretiens avec les personnes rencontrées. Ces questions portent
essentiellement sur les points suivants :
- typologie de I'information conservée- technique, scientifique, adminigraive - autant
au niveau individud que de I’ entreprise,
- criteres de Section de I'information - question du tri e de la conservetion de
I'informetion,
- trangmission d'informations dans I entreprise et dispositifs mis en place : oraux, écrits,
- partage deI’information dans les équipes ; retour d information ; problemes posés,
- Objectif de capitdisation des informations: qui a décide? A patir de qud moment ?
Acteurs impliqués ? Investissements nécessaires ?
- utilisstion doutils informatiques- autres outils? Qu'utilise concrétement I'individu ?
Conserve-t-il desinformations gréce a ces outils?
- dructuration des documents : gestion des documents ; formdisation ; normaisation.

En résumé, les questions posées cherchent a:
- andyser les besoins en information et dresser une typologie de I'information utile,
- décrirelacollecte de I'information écrite,
- andyse lesflux d'information (écrits, oraux),
- anayser les procédés de capitdisation desinformations,
- anayser les procédés de capitalisation des connaissances et savoir-fare inhérents a
toute entreprise.

Chaque entretien a fait I'objet d'un enregistrement sur cassette audio, décrypté ensuite pour
remplir une fiche d&aillée.
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1.3 Grilled’analyse et premiéres synthéses 2
1.3.1. Lesentrepriseséudiées

Cette enquéte touche des grandes entreprises (deux entreprises comptent plus de 5000
sdaiés), des moyennes entreprises (trois entreprises), mais surtout des petites entreprises
(trois entre 50 et 100 sdariés). Magré un nombre relativement restreint d entreprises prises
en compte dans cette enquéte, I'éventall est cependant relativement large et va permettre de
dégager un certain nombre de tendances et de congtats.

Le marché nationd prédomine (quatre entreprises), suivi de I'internationd (trois entreprises)
et du marché européen (une entreprise).

Quatre des entreprises interrogées sont certifiées 1SO 9001 *: il Sagit de grandes entreprises
dépendant de la branche indudtridle de la peinture e de I'ingénierie. Une petite entreprise
specialiste dans les outils de vellle et de capitdisation des connaissances (Start-up) a obtenu le
label ANVAR d entreprise innovante.

1.3.2. Lagestion del’information dans!’entreprise

a) Quelstypesd’information sont nécessaires al’ activité?

Sur les normes

M ar chés

Clients, fournisseurs
Technique
Commerciale
Produits
Concurrence
Scientifique

Sur les pays

Sur le métier (chimie)
Brevets

PN PRI I [N ENENEN EN

Les entreprises ayant avant tout un objectif commercid, les informations qui leur sont
nécessaires sont de type: technique, normative, sur les marchés, les clients, les fournisseurs.
Viennent enguite: les informations commerciaes, produits, sur la concurrence. Puis des
informations scientifiques, sur les pays; et enfin, des informations de type adminidratif, sur le
métier de chimigte, sur les brevets.

b) Comment seréaliseletransfert d’information dans|’entreprise ?

Cellule Marketing ou Com®

Peu formalisé

Retours d’ expérience

Retour s-clients, four nisseur s

Cahier delaboratoire — Cahier de protocoles

R Rk N w

2 Dans cette partie, les résultats sont présentés soit sous forme d’ une synthése, soit sous forme d’ un tableau
agrémenté d’ un commentaire. L es résultats compl ets sont présentés en annexe.

3 Un élément clé du systéme qualité concerne la formalisation des procédures : il s agit de mettre noir sur blanc
les modes opératoires afin d’ homogénéiser les pratiques.
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Le trandfert d'information dans | entreprise dépend de la tallle de I’ entreprise, des moyens mis
en oavre e de la politique managéride mise en place.

Les grandes entreprises disposent d'une cellule Marketing ou Communication qui est chargée
du trandet de I'information, sous forme de bulletins dinformation le plus souvent
électroniques sur le réseau interne de I'entreprise. Les petites entreprises privilégient les
contacts informes entre les sdariés (« culture de la machine a café» comme le dit I'un de nos
interlocuteurs). Un laboratoire de recherche va utiliser la méhode du cahier de laboratoire ou
de protocoles afin de condgner les informaions utiles a I'ensemble des membres du
laboratoire. Les retours clients sont égdement une des formes de transfert employée par une
entreprise commercide: ils permettent de voir |'adéquation du produit au marché et de
réorienter, S nécessaire, la stratégie mise en place.

Pluseurs logiques sdffrontent donc: de I'échange informd dans les petites e moyennes
entreprises, de I'information provenant directement du terrain  pour les entreprises
commercides, a une logique privilégiant des dispostifs réds de trandfert d'information par un
service ou des méthodes créées spécialement acet effet.

c) Modesdetransmission del’information

Les entreprises utilisent pluseurs modes de transmisson de [I'information, pafois
smultanément. Le mode éectronique et I'écrit sont privilégiés: rapports, notes d études,
cahiers de résultats, recherches sont transmis de ces deux manieres. Le mode ord et utilise
pour les réunions d'équipes ou dinformation. Elles concernent |'organisation de I'entreprise,
mais auss les résultats de recherche ou des tests, et les retours dinformation clients pour les
entreprises commercides. Les modes oraux et écrits se compléent pafois: une réunion
d équipe peut faire’ objet d’ un compte rendu écrit diffusé sur I’ Intranet de I’ entreprise.

d) Existe-t-il une structure documentaire ?

Les entreprises petites et moyennes interrogées ne possedent pas de structure documentaire.
Les grandes entreprises ont une structure documentaire (un centre de documentation, une
bibliotheque, une cdlule de gestion des connaissances). Certaines font appel a des dructures
documentaires  extérieures, notamment pour la velle documentare. Le centre de
documentation de I'l TECH (Ingtitut du textile de Lyon) est tres souvent cité en référence en ce
qui concerne la branche penture indudridle: leurs ingénieurs éant mgoritarement formés
dans cette école, leur réflexe premier et de sy référer pour leur besoin d'information. Il et
cependant intéressant de noter que deux entreprises petites e moyennes sur  quatre
réfléchissent a la mise en place dun centre de documentation afin de mieux gérer
I'information et de mieux utiliser des outils documentaires (bases de données, Internet,
service d abonnements a des revues spéciaisees) en adéquation avec leur activité.

Les cdlules Communication ou Marketing jouent souvent le role de fournisseur d'information
et remplacent aind en patie un centre de documentation. Ces cdlules prennent une part non
négligeable dans le trandfert d'information et permettent de coordonner le travail des équipes.
Elles sarvent de lien entre différentes équipes et égdement avec |'extérieur (les dlients, les
fournisseurs).
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€) Lesmoyensd’information au plan individud

Intranet del’entreprise, forum int.
Cellules Marketing ou Com®
Structur es documentaires inter nes
Abonnements Revues

Banques de données, I nter net
Salons, congr és professionnels
Réseau professionnel

Structures documentair es exter nes
Réseau interne

Formations, stages

Fournisseurs, distributeurs

PR RINININININ| WA~

Chacun des interl ocuteurs rencontrés utilise plusieurs moyens pour s informer :

I'Intranet de I'entreprise (ou un forum interne de discusson) devient de plus en plus
I'outil privilégié dinformation: une entreprise de la branche tédécommunications a
dalleurs adopté la politique du «zéro papier » au profit de I'Intranet. L’Intranet
permet de consulter des informations (comptes rendus, mémos, procedures, contrats en
cours, agendas,...), mas égdement d'en créer et den publier. Générdement, les
services sont chargés de mettre a jour eux-mémes les documents publiés.

Comme il a d§a é&é condaté dans le paragraphe «Trandfet dinformation», les
Cdlules Maketing ou Communication sont des fournisseurs d'information importants
au plan collectif, mais égdement au plan individud.

Les moyens classques dinformaion exigent: les abonnements a des revues
speciaisees, les saons e congres professonnels, les formations e stages, le réseau
professonnd sont des moyens qui concernent surtout la branche peinture industridlle.

Les banques de données externes, I'accés & Internet sont encore relaivement peu
utilisés. A I’heure ou I'information éectronique se développe, il peut paratre éonnant
que les entreprises exploitent peu ce moyen dinformation. Plusieurs explications a
cda: le fat que pour une petite entreprise, la connexion au réseau représente un colt
important ; la question de la sécurité des informations est auss un argument mis en
avant. Laboratoires de recherche et entreprises commerciales sont, pour leur part, des
utilissteurs réguliers d'Internet. Pour les premiers, cda rgoint les pratiques
sdientifiqgues condtatées dans différents secteurs en maiére d échange d information.
Pour les secondes, I'accés a Internet leur permet d obtenir des informations sur des
entreprises  concurrentes, mais égdement d' étre en contact direct avec leurs dients,
fournisseurs et distributeurs, notamment par le biais de lamessagerie.

On peut supposer que I'acces a Internet va se développer dans les années a venir dans
la plupart des entreprises contactées, certaines ayant des projets de connexion ou de
création d’ un site Web.

la consultation d’'un centre de documentation interne pour obtenir des informations et
auss peu développée. Nombre d’entreprises n'ont pas ou peu intégré les notions de
gedion dinformation et de culture dinformation, notamment dans les petites
entreprises pour des raisons de confidentidité. Les grandes entreprises, le plus souvent
filides de groupes internationaux, développent ces structures documentaires.

Le recours a des sructures documentaires externes et margina et peu développé,
and que le réseau interne ou I'informetion obtenue aupres des fournisseurs et
digtributeurs.
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f) L’activitédeveille

Réalisée avec des outils technologiques dédiés a la veille
Peu for malisée

Individuelle

Réalisée par la cellule Marketing ou Communication
Réalisée par un service extérieur

FININ|N[W

L’activité de veille et un prolongement de I'activité d'information vue précédemment, avec
des moyens générdement plus importants et un objectif a plus long terme qui est d' anticiper
I'information. Elle demande égdement du temps. Peu formdisée dans les petites entreprises,
cette activité et dors praiquée au plan individud par les chercheurs e les ingénieurs. Elle et
essantidle dans la plupart des domaines touchant a la recherche et a I'indudtrie. Les grandes
entreprises  confient cette activité a leur cdlule Marketing: la vellle et dors concurrentielle
ca ele Sexerce sur les marchés, les produits et les entreprises concurrentes. Les cdlules
Marketing ou Communication récupérent un certan nombre dinformations e les diffusent
par le biais de bulletins ou de I'Intranet, parfois de la messagerie interne. Le recours a des
organismes de vellle extérieurs et égdement pratiqué, surtout dans la branche de la peinture
indudtridle.

Des entreprises plus avancées au plan technologique utilisent les services proposés par
Internet, notamment la technologie du push ou des logicids de vellle tds The Informant ou
Mindit.

g) Lagestion del’information

Pafois peu formdisée, la gedion de l'information et une quetion mgeure pour les
entreprises, méme s certaines ne |'expriment pas clarement ou n'ont pas encore intégré les
enjeux. Assez peu dentreprises, dans |'échantillon présenté ici, ont engagé un processus de
gegtion de I"'information traditionnel, en recourrant a une structure documentaire par exemple.

La getdion de [linformation et souvent individudle, ces-adire que certtains des
interlocuteurs rencontrés éprouvent le besoin de gérer eux-mémes I'information recue, méme
S I'entreprise a mis en place une gestion organiste. On assiste dans ce cas précis a une double
gestion de I'information, alafoisindividudle et collective, plus ou moins formaisée.

Les entreprises ayant adopté une démarche qudité sont les plus avancées en matiére de
gestion de I’ information, car eles sont soumises a des régles de procédures gtrictes.

h) Les modes de classement de |’information

Procédés électroniques: banque de données, 4
structuration sur un Intranet

Procédurestraditionnelles: fichiers, dossiers 2
Utilisation d'une classification spécialisée, d’une 2
codification, d'un classement thématique, d’'une
nomenclature

Peu formalisés 1

Une gestion de I'information entraine des modes de classement paticuliers: on observe que
dans la plupart des cas, I'information recuelllie est classtée selon des techniques documentaires
classques avec I'utilisation d'une dasdfication, d'un cdassement par themes, dune
codification, d'une nomenclature. Les fichiers et dossers traditionnes sont égaement
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employés. Les entreprises les plus avancées au plan technologique classent les informations
dans des banques de données internes ou sur leur Intranet.

i) Laconservation del’information

Systémes électroniques (serveur, I ntranet) 6
Archives, bibliothéques 4

Dans un objectif d'observation des systémes de gestion des connaissances, il est intéressant
d éudier la maniere dont certaines entreprises conservent des informations essentielles pour
leur développement, la mise en place de nouveaux produits, les résultats obtenus suite a des
expériences ou des tests, les informations clients etc. La plupart des entreprises observées
conservent |'information soit par des procédures d’archivage classques (service dedié, locd a
archives, boites personndles), soit en la stockant sur des supports éectroniques (un serveur,
un Intranet), soit parfois en utilisant ces deux modes smultanément. S précédemment, nous
avons pu constater des manques par rapport a la gestion de I'information, les entreprises
conservent I’ information produite.

1.3.3. Echangeet partaged’information dans|’entreprise
a) L activité scientifique

L'activité scientifique qui consste a publier ou communiquer des réaultats de recherches,
d éudes, de tests produits est, de maniere générale, soutenue dans la mgjorité des entreprises.
Les objectifs de ces publications ne sont cependant pas les mémes sdon les entreprises et leur
domaine dectivité: tdle entreprise commercide diffuse les résultats de tests sur les produits
dans un but promationnd ; un laboratoire de recherche communique ses recherches dans un
but davancée scientifique. 1l et a noter la forme prise par I'activité scientifique qui consste a
rédiser des produits particuliers a partir de résultats bruts: synthéses ou andyses, dossers,
notes techniques (qudifiées, dans une société dingénierie, de «notes d éonnement »). Ces
produits (en rédité des produits documentaires tes quils sont rédisés pa les
documentalistes) s adaptent au public visg et sont mgoritarement conditionnés pour ére lus
et intégrés rapidement par leurs lecteurs : les facteurs temps et rentabilité sont ici privilégiés.

b) Lepartaged’'information

Utilisation d’un Intranet

Peu formalisé ou mode infor mel

Transmission d’expérience (réunions inter nes)
Avec I’ extérieur (salons, réunions)

Systeme de compagnonnage

RIN[W|w|ol

La question du partage dinformation est une des questions clés du dispostif de capitaisation
des connaissances. La plupart des entreprises consultées ont conscience de I'importance du
partage de I'information au sein de leurs équipes, mais N’ accordent pas toujours aux saariés
les moyens de le rédiser: il et souvent peu formdise ou se matéridise sous un mode
informe  (rendez-vous, rencontre, discusson). La question de confiance se pose, surtout
qguand il Sagit de recherches ou de produits dits « sendbles». Il exise d autres explications:
une réticence a communiquer; le fait que certains domaines (comme la recherche) sont des
domaines sengbles; et enfin, certaines directions qui ne souhaitent pas promouvoir les
échanges interpersonnels entre leurs sdaiés. Ceda entraine un  cloisonnement de la
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connaissance, peu propice a la mise en place d'un systéme de gestion des connaissances. Il

devient plus formd quand il se concrétise par des réunions régulieres ou par un syseme de
compagnonnage. Lamise en place d un Intranet favorise cependant le partage d’ information.

c) Lesretoursd’'information

Sur les mar chés

Peu formalisés

Sur les produits, leur vieillissement
Sur les essais

Sur les contréles de fabrication

Sur les études de labor atoire

Sur lesclients

Sur les four nisseurs

I R LS

Les retours dinformation concernent essentidlement deux catégories dinterlocuteurs: les
ingénieurs e les ingénieurs commerciaux. Ils ont trait aux marchés clients fournisseurs,
produits, et aux éudes, essais, contréles de fabrication. Ces retours d'informations permettent
une meilleure adéquation des produits par rapport aux tests effectués.

d) Lavalidation del’information

Dans le processus de gedtion de I'information, surtout dans les secteurs qui touchent au
domaine de la recherche, la quesion de la vdidaion de I'information transmise et
primordide: que I'information soit archivée ou directement consultable dans des dossiers ou
des banques de données, cdle-ci doit ére petinente et fiable. L’information retenue ou
produite est contrélée, andysée, sdlon les domaines, par des chercheurs, des ingénieurs, des
adminigtrateurs, des experts. lls alient des compétences techniques a une connaissance du
domaine. L’information et soumise pafois @ un double contrdle et requiet des expertises
multiples (un chercher & un ingénieur commercid pa exemple). Deux entreprises
développent la fonction de gestionnaires de la connaissance: il Sagit d'un cabinet de consall
et d une entreprise dont le métier est de créer des outils de Knowl edge Management.

1.3.4. Lescaractéristiques propresa la gestion des connaissances

a) Lagestion des connaissances en tant que priorité stratégique

A l'indar de pluseurs criteres dga éudiés (I'activiteé dinformation, la gestion d'information,
I'activité de vellle), la gestion des connaissances est peu ou pas prise en compte: cette
afirmation et modérée par le fait que certaines entreprises exercent cette activité sans le
savoir précisément, mais en la formdisant quelque peu sans lui donner cette gppdlation. Elle
devient ou conditue une priorité dratégique dans des entreprises plus importantes, soit dans
les entreprises de consall ou d'ingénierie ou spécidistes dans les nouveles technologies. La
fonction de gestionnaire des connai ssances existe dans cette derniére.
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b) Les domainesimpactés par la gestion des connaissances

M anagement

Veille

I nnovation

Marketing

Communication

Production de produits
Relations clients, four nisseurs

NIN[ININININ[W

Un certain nombre de domaines sensibles gpparaissent impactés par le processus de gestion
des connaissances et en premier lieu le management. |l S agit des entreprises ayant adopté une
démarche clarement définie de gedtion des connaissances. La dratégie de |'entreprise
Sadapte dors et et modifiée en fonction des résultats et andyses obtenus: cda s véifie
surtout dans les entreprises d'ingénierie, de conseil et NTIC. Les autres domaines impactés
sont, a pat égde, la velle I'innovation, le marketing, la communication, les produits, les
relations clientsfournisseurs.

c) Lagtuation del’entreprise par rapport ala gestion des connaissances

Acqueérir, créer de nouvelles connaissances

Diffuser les savoir faire et les compétences
Capitaliser |’ expérience

Développer une culture de partage des connaissances
Organiser lesréseaux de partenariat

Animer la communauté clients

N[IN[WW|W|w

Les entreprises qui mettent en place un processus de gestion des connaissances ont le souhait
afiché d'acquérir et de créer des nouvelles connaissances, de diffuser les savoir-fare e les
compétences, de capitdiser I'expérience, puis de développer une culture du partage des
connaissances. C'est donc une éape supplémentaire franchie par ces entreprises par rapport
aux entreprises qui gere de maniére plus ou moins efficace leur information. Ces derniéres ne
développent pas ou peu une culture du partage de I'information et donc des connaissances.
Sur un autre plan, la capitdisation des connaissances conduit a organiser les réseaux de
partenariat et al’ animation de réseaux clients.

d) Lesoutilsdela gestion des connaissances

L’ option choise pour les outils de la gestion des connaissances est I'option offerte par les
technologies avec les logiciels de vellle, les Intranet d entreprise (qui prédominent), la gestion
éectronique de documents (GED), les forums internes, les bases de connaissances
thématiques. L’outil Intranet est le plus utilise (dans cing entreprises) : cest cdui qui offre le
plus de posshilités d'échanges et de patages car il rassemble un certain nombre de
possihilités : forumsinternes, acces a des bases de dannées, acces a des publications internes.
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Concluson

Une telle grille dandyse a permis de dégager des premiers condats et de déailler quelques
résultats: la place de l'information dans I'entreprise; celle accordée a la gestion des
connaissances. La talle de l'entreprise edt-dle un critere important quand on pale
dinformation et de connaissances? Il est difficile de se prononcer de maniére trop générde,

notre gpproche éant plutdt d ordre quditatif que quantitetif. Une premiere andyse porte a
condater la diversté des modes d'acquistion, de gestion e de trandert d'information. Les
dispositifs mis en place sont égdement tres variés. Les entreprises semblent s acheminer vers
un management de I'information et des connaissances plus éaboré, et qui montre un passage

de 'ord a I'écrit dans un premier temps, puis la mise en place d'outils technologiques plus
performants afin d éviter des pertes d'informations e de savoir-faire. La taille de I'entreprise,

I’adoption d'une démarche qudité sont des criteres a prendre en compte: les grandes
entreprises développent des systémes dinformation collectifs qui les conduisent a réfléchir a
la gestion des connaissances & des compéences. Les petites e moyennes entreprises
observées montrent un certain retard en la matiére et voient se développer des systemes
dinformation de type personnd. Peut-on paler cependant d'une rédité quant a la
capitdisation des connaissances en entreprise ? Les différents réaultats donnés par |'enquéte
sont-ils représentatifs d' un courant actuel ?



DEA DISIC - Dispositifs de capitalisation des connaissances 17
JP Accart

2 — LA CAPITALISATION DES CONNAISSANCES EN ENTREPRISE:
OBSERVATIONSET ANALYSE

Suite aux premieres observations effectuées, il et possble de dégager des orientations qui
sinscrivent dans la vie des entreprises e des sdaiés: la premiére orientation concerne
I'information, les rapports qu’entretiennent leurs usagers avec dle, la maniére dont ele est
géée @ a qudles fins La seconde orientation privilégie la notion de gestion des
connaissances: comment les connaissances sont-elles capitdisées? Par qui ? Avec quds
outils ? Dans quel objectif ?

2.1 —Lemanagement del’information dans|’entreprise
2.1.1. Unlien entreactivité detravail et information

En I'absence de traitement statistique portant sur un ensemble plus conségquent d’ entreprises,
il nN'est possible que d'avancer quelques hypotheses. Une premiére observation montre le lien
exigant entre activité de travall e information dans I'entreprise. Chacun des interlocuteurs
interrogés a démontré a I'évidence que le travail quotidien éat orienté par une ou des
informations, que cdlesc soit dordre technique, adminidrative ou qu'dles proviennent
directement du terrain (informations clients, fournisseurs) ou de la recherche. Le croisement
dinformations obtenues de diverses sources n'a pu ére explicité clarement dans la mgorité
des cas, &I’ exception des interlocuteurs ayant formalisé des systémes de veille?.

L'activitt de travall évolue avec I'gpport de nouveles informatiions en provenance de
I'extérieur ou de l'intérieur de I'entreprise: un responssble commercid du secteur de la
peinture indudriele consacre un temps important de son activité quotidienne a sinformer. |l
utilise pour cda a la fois des moyens classques (consultetion réguliere de documentetions
techniques, de revues tedles Chimie Hebdo ou Double Liaison and que des dStes Internet
gécidists’) ; il fait des demandes de tirés & part d'aticles e dasse les informations jugées
importantes. Les réunions de I'association AFTPVA ©, le recours au réseau professionnel sont
essentiels pour lui e son activité quotidienne afin d’ obtenir des renseignements. Dans ce cas
précis, I'information et vue comme une ressource: ele peut ére utiliste comme une matiere
premiere au méme titre que I'énergie ou le traval. Elle a une vadeur en soi, la vaeur accordée
par cdui qui la regoit qui est cependant difficilement quantifisble. Comme I'énonce H.A.
Smon, ele e une ade a la prise de décison, au plan individue e collectif. L’ activité
quotidienne qui N'est pas nourrie par I'information N'est pas profiteble e cet &a de fat crée
de l'incetitude. Le bexoin et la nécessté de fare remonter I'information gpparaissent
nécessaires [SIM 83)].

La place que tient I'information dans I'activité, et donc le travail, et trés importante. Pour Jo
Link-Pezet, I'information doit avoir un caractére utilitaire, incané En effet, une donnée ne
devient information que 9 dle peut ére intggrée a une activitt mentde dans un but de
décision, d’ action ou d' acquisition de connaissances [LIN 00].

4 Cet aspect sera développé ultérieurement, car il fait appel ala fois & des outils technologiques et & des réseaux
d’ experts.

®> Notamment le site : http://www.France-chimie.com

® AFTPVA (Accueillir, Former, Transmettre, Participer, Valoriser, Avancer): association du secteur de la
peinture industrielle
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2.1.2 — Lacongruction de systémes d’information « personnels »

Des sygémes dinformation « personnels» voient le jour et prennent différentes formes. Le
cas des ingénieurs issus de I'Inditut textile de Lyon (ITECH) est a cet égard exemplaire: ils
forment un réseau professonnd solide, vivant e dynamique. Les rencontres sont régulieres
(lors de séminaires) e chaque ingénieur sait qu'il peut se reposer sur le réseau pour obtenir
des informations. Ce type de réseau exise a tous les échdons du monde du travail et
specifiquement parmi les cadres. Formés aux nouvelles techniques, ils commencent a utiliser
Internet et montrent de I'intéré& pour cette technologie: ingénieurs e responsables
communiquent par emails e séchangent des informations. Concernant leurs besoins en
information documentaire, les dructures documentaires éant peu développées, il leur et
nécessaire, snon impératif de créer leur propre syséme dinformation. Sdon B. Stiegler, ils
condituent aing leur « mémoire detravail » [STI 88].

Les ingénieurs les plus «avancés» en terme de management de I'information utilisent des
systémes de veille d'information, soit externe, soit gréce a des logicids de veille sur Internet
peformants: cest le cas d'un responssble consulting d'une entreprise qui congoit des
produits NTIC orientés veille dinformation et knowledge management. Abonné a des
savices dinformation sur Internet, il regoit dans sa messagerie éectronique une revue de
prese a partir des thémes qu'il a chois. Ayant peu de temps a consacrer a cette activité
dinformation, ce type de systéme base sur la technologie push répond a ses attentes en
matiere d’ informetion.

A ces sysgemes personnes sgoutent pafois des systémes dinformaion collectifs: la
dratégie de I'entreprise saffiche clarement et tout et mis en cauvre pour que I'information
circule, le plus souvent par le biais doutils informatiques type réseau Intranet: ce sont les
cdlules Maketing ou Communication qui contribuent dors a I'information des cadres en
concevant des produits ciblés d'information (lettres, messages, journa d’ entreprise).

Les deux systemes, individueds e collectifs, sdimentent pafois I'un 'autre & participent
and aun objectif, cdui d' une mellleure organisation du travail.

Il et frappant de congtater cependant que dans la plupart des cas les pratiques d information
sont trés hétérogenes, peu formaisées e peu développées dans les entreprises contactées.
Négligence, manque de moyens, peu dimportance accordée a I'information, a la culture de
I'information sont des explications qui ont &é émises lors des entretiens par nos
interlocuteurs. Malgré tout un courant managéria e une littérature abondante consacrée a ce
Ujet, les praiques informationnelles des entreprises reposant sur un systéme d information,
liees a la prise de décison & a la dratégie d entreprise, sont peu formalistes et reposent
souvent sur des pratiques de type individud. De « personnels», ces systémes dinformation
deviennent individuds.

2.2. Le management de I'information : les pratiques informationnelles et les enjeux de
pouvoir

2.2.1. Information et pouvoir dans!’entreprise

Un syséme dinformation inexistant ou développé voit se déployer des pratiques
informationnelles diverses, hybrides, pami les sdaiés de I'entreprise telles que nous avons
pu les observer dans le paragraphe précédent. Ces pratiques ont une visée essentidle qui est
une visée organisttionnelle. Le temps pase a trouver l'informetion utile et trés important, la
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perte d'information égaement. On peut se poser la question du pourquoi de la non existence
de systeme dinformation ou d'une circulaion de I'information modelée par une s&ie de
varigbles: certains interlocuteurs ont répondu a cette interrogation de fagon implicite, la
détention de certaines informations orientant la dratégie de |'entreprise représente un enjeu
capitd pour développer ce type de systeme e fare en sorte que I'information circule.
L’information représente encore un enjeu de pouvoir surtout parmi les cadres d'une Société:
des informations ayant trait a des marchés conclus dans certains pays ne vont étre divulguées
gua une cetane catégorie de cadres par exemple. Pour d autres interlocuteurs qui ont &té
plus explicites dans leurs réponses (C'est le cas dans certains laboratoires de recherches), la
question de la confiance se pose méme entre collaborateurs: ils développent ce qu'un d entre
eux appele «une culture du secret » par rgpport aux recherches touchant certains produits. 1ls
parlent dors d'un «cloisonnement de la connaissance» encouragé par leur direction qui ne
souhaite pas promouvoir des échanges interpersonnels entre chercheurs. Cette culture du
Secret représente une barriere difficile afranchir pour eux.

2.2.2. A qui appartient la gestion del’information dans|’entreprise ?

Dans les petites et moyennes entreprises ou I'information n'est pas ou peu considérée comme
un enjeu dratégique, la gesion de l'information reéve des individus, en I'occurrence les
ingénieurs: ils récoltent par un certain nombre de moyens dfa explorés auparavant des
informations internes ou externes, la trient, la dassent le plus souvent sdon des moyens
classques tds des dossers thématiques, ou sous forme d' archives. Les moyens de gestion ne
sont pas en rapport avec larédle importance de I’ information contenue.

Dans les entreprises qui gerent I'information, ou I'information est priss comme une ade a la
décison, sa gedion et confiée a pludeurs catégories de personnes sgon |'importance de
I’entreprise

= des documentaigtes traitent I'information sdon les techniques documentaires
qui leur sont propres ‘. L'exemple le plus intéressant est celui d une entreprise
de consultants qui travaille sur I'ingénierie et produit des rapports techniques,
des éudes prototypes. Elle possede douze agences sur le territoire francais et
dans le monde (Egypte, Thailande, Chine). Un outil de conservation de sa
mémoire et de ses différents savoir-faire a é&é mis en place depuis son origine,
c'est-adire 1913. Chague étude rédisée fat I'objet d’'une copie spécifique en
vue de son archivage par la hibliothéque en plus du document type envoyé au
dient (cdui-ci et une preuve juridique). Chaque éude archivée et référencée
sous forme dune notice bibliographique enregistrée  sur  le  logicie
documentaire Texto depuis 1976. Un Intranet a &é mis en place depuis deux
ans. L'ensamble de ses éudes conditue une véritable bibliothéque de savoir-
fare.

= des ingénieurs & des experts utilisent les moyens offerts par la technologie,
notamment les logicids de vellle sur Internet. C'est le cas dans une entreprise
de conception d outils de gestion des connaissances. L’importance du rble de
'expert et mise en avant, car cest lui qui vdide I'informaion recuellie
L’'expert va employer soit des bases publiques d information, soit des bases a
contrble de vdidation. Puis, il rédige une «note d éonnement » qui synthétise

" L’information est dors référencée, stockée al’aide d'un logiciel documentaire, puis classée selon un
plan de classement de maniére a pouvoir laretrouver.
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des informations pouvant ére utiles ultérieurement. Toute base dinformation
doit é&re modérée par un expert du domaine et la connaissance du métier et
dors indispensable. Le processus est variable sdon le client. En cas de
détection d'une question récurrente, |'expert rédige une synthése pour la base
« Savoir fare » consultable sur I’ Intranet de I’ entreprise.

= des réseaux dexpets sont mis en place: une entreprise de consal en
management fondée en 1926 comptant quatre-vingt bureaux e plus de dx
mille consultants de quatre-vingt neuf nationdités dans le monde estime que la
gestion des connaissances est un facteur clé de réusste: en vue de soutenir
I'activité de consell menée par les consultants, un réseau de spécidides de
getion des connaissances a é&é mis en place au niveau mondid. Ce réseau a
pour objectif d'assgser les consultants dans leurs besoins en recherche
dinformation e de connaissances internes ou externes a I'entreprise. Trente
domaines de développement ont é&é identifiés. 1l Sagit de domanes dans
lesquels des approches de résolution de problémes extrémement avancées sont
requises, ans qu'une expérience importante. Les groupes d experts congtitues
font progresser les modeles de résolution de problémes de I'entreprise, les
gpproches, les outils et les diffusent dans I’ entreprise.

Ces trois exemples montrent les liens exidants entre information interne, information externe,
coisement de ces informations, vdidation et diffuson. Il et possble daffirmer qu'une
culture de I'information sest développée dans des entreprises de grande tallle ou spécidisées
dans les nouvelles technologies de I’ information et de lacommunication (NTIC).
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Conclusion : Flux et circulation del’infor mation

Pour ére utile et utiliste, I'information porteuse de connaissances doit circuler. Nous avons
pu congater les difficultés rencontrées par certains de nos interlocuteurs dans le fat de
pouvoir sinformer ou dobtenir des informations, d'ou le développement de systemes
personnels.

Le schéma suivant est la concluson logique qui permet de mieux comprendre le flux e la
circulation de l'informaion dans I'entreprise, gréce a la mise en place dun systéme
dinformation (Sl). 1l ne représente quun modde (cetanement perfectible) de
compréhension de ce qui apu étre observé et n’est donc adapté qu’ ace travail de recherche :

Figurel: Lecircuit del’information

L’intéré& de ce schéma et de montrer les différents types d'informations nécessaires a la vie
de I'entreprise, notamment I'informetion externe e I'information interne. Elles dimentent le
systéme d'information globa qui les redistribuent, sous forme de données traitées, au systeme
de décison. Ce dernier va ensuite envoyer des directives au systeéme opérationnd.

Afin de complé&er notre éude, il Sagit maintenant de mieux comprendre les dispostifs de
copitdisation des connaissances et d'en dresser une typologie. Ces dispositifs répondent-ils
aux souhaits exprimeés ? Sont-ils adaptés ?
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3. L’ACTIVITE DE CAPITALISATION DES CONNAISSANCES: LES
DISPOSITIFS

L’activité de capitdisation des connaissances nest pas toujours clarement formalisée comme
telle dans toutes les entreprises observées. On peut distinguer deux groupes d’ entreprises :

- cdles qui nont pas pris conscience de cette activité, mais qui ont mis en place
quelques outils de capitaisation,

- ¢ cdles pour lesquelles cette activité représente une stratégie d entreprise avec des
objectifs précis.

3.1. Del’oral al’écrit, del’individud au collectif : letransfert des savoirs

Le transfert des savoirs et une préoccupation maeure pour la plupart des entreprises:
comment fare en sorte que ce qui conditue le capitd immatérid de I'entreprise ¢ ext-adire
I’ensemble des connaissances e des savoir-fare puisse ére cepitdise? Le premier mode
utilise es le mode de I'échange ord entre individus: les connaissances sont échangées au sein
d' une méme équipe de maniére informelle. 1| N'y a pas a proprement parlé de capitdisaion.
Le probléme surgit lorsque I'équipe séargit e ce mode d'échange e de transmisson,
informe, n'est dors plus possble De méme, lorsque certains membres de I'équipe partent.
Cest le congat émis par des responsables de laboratoires de recherche. La mise en place de
dispostifs de cepitdisation, méme peu développés, est dors envisagée de maniere a ne pas
perdre des informations importantes pour le laboratoire. C'est dors que le mode écrit
simpose avec la condgnation sur un cahier des principdes informations d ordre technique
concernant le laboratoire. La perte de I'information, la perte de savoirs obligent le passage de
I'ord al’écrit.

Dans une entreprise de tdécommunications, le mode ord et égdement privilégié en lien
direct avec des dispositifs technologiques te I'Intranet de la société: chague ingénieur de
cette sociéé a la charge d'un portefelille de clients; gopliquant une politique du «zéro
papier » les dossers clients sont numérisss sur I'lntrangt e comprennent:  contrats,
formulaires, factures, comptes. Lors du dépat d’'un ingénieur, une quinzaine de jours est
réservée a la passation des dossers avec le nouvel arivant: I'échange dinformation est dors
ord, avec I'aide du support de I'Intranet. C'est un des rares exemples qui repose sur un réd
échange et transfert d’informetion.

Dans ces deux exemples, on condate le passage du mode oral au mode écrit et de I'individue
au collectif : dans un cas, le dispogtif et un digpostif dassque; dans le second, le mode oral
S accompagne de I’ utilisation d’ un support technologique.

3.1.1. Lessupportsde capitalisation : typologie
Les supports de capitdisation sont nombreux e permettent d' éablir une typologie qui

distingue des supports peu éaborés tels les supports techniques ; des supports reposant sur les
technologies actueles de I'information, tel I’ Intranet.
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Figure 2 : Une typologie des outils de capitaisation des connaissances ®

Le schéma présenté ici a I'avantage de rassembler les systémes « orientés informations » dont
Nnous avons pu Vvoir certaines caractérisiques dans le chapitre précédent, et les systemes
«orientés connaissances» qui vont étre exposts, en partie, de maniere plus smplifiée. Un
lien est éabli entre les deux systemes puisque I’ auteur, J. Caussand, les rassemblent.

3.1.1.1. Lessupportstechniques: premiersoutils dela capitalisation

Un systéme d archivage des données est le support technique le plus courant: il permet de
stocker des informations écrites en les classant par catégories. Dans le cas d'un laboratoire de
recherche sur les encres, ce systéme présente I'avantage de conserver ce qui caractérise les
composants et les plans. Auparavant, ce savoir reposait sur la connaissance d'un seul
ingénieur et les indications techniques éaent mentionnées sur une «fiche de spécification
globde du produit ». Le laboratoire digpose ains de I'historique de ces produits. Cet héritage
papier est trés précieux : il évite de recondruire a chaque fois la vie d'un produit et surtout sa
composition chimique. Par la suite, un cahier des charges précis du systéme a éé daboré. Les
formules d'encres sont, quant a dles, consgnées sur un tableau Excd qui indique leurs
caractérigiques et leur évolution. Les ingénieurs vaident dans un premier temps les
informations importantes qui  sont ensuite conservées. Cet archivage systémaique des
données permet I'accumulation des différents savoir-fare sur une péiode de vingt-cing
années.

Une entreprise specidisée dans la penture industriele (qui dépend d'un grand groupe
industridd mondid) a une autre pratique: les savoir-fare sont sysématiquement consignés
dans des documents dits «renseignements techniques», puis diffusss sous forme de
publications au sein des différents laboratoires du groupe. Le groupe éant internationa, ces
documents techniques sont traduits en pluseurs langues (alemand, anglais, espagnal,...). La

8 In « Informations et connaissances : quelles implications pour |es projets de capitalisation de connaissances » /
J. Caussanel, E. Chouragui, Document numérique, 1999, , val. 3, n° 3-4, p. 112
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difftuson séend aux clients de I'entreprise. Elle n'est donc plus confidentiele. L’ objectif ici
et véitablement un objectif de diffuson dargie des savoir-faire du groupe. Les difficultés
rencontrées (par rgpport a une entreprise de talle plus modeste) sont la dimension
internationale du groupe et I'aspect linguidique. Afin d'y remédier dans un premier temps, la
dratégie adoptée et la mise en place d'équipes de travall au niveau européen afin de
rassembler et de coordonner les différents résultats.

3.1.1.2. Lessupportstechnologiques: desoutilsdu travail collabor atif

a) Généralités

Dans les entreprises qui adoptent une démarche de gestion des connaissances, la technologie
e condgdérée comme un moyen de consolider e d'amdiorer la collaboration entre les
personnes. Ceda suppose queles aent accés aux outils technologiques et qu'eles soient
formées a leur utilisation. La technologie peut ére consdérée comme un moyen ce réduire les
barrieres  géogrephiques (dans le cas dentreprises inddlées sur pluseurs Stes) e les
contraintes temporelles.

Les sysémes de communication facilitent les relations a I'intérieur de I'entreprise gréce a la
messagerie dectronique, puis, dans les systémes plus éaborés, avec un systéme de groupware®
permettant d' échanger (Lotus Note, Intranet) e de travailler en groupe. Ces systémes sont
reliés aux organisations externes (clients et fournisseurs), mas égdement aux sources de
connaissances (réseaux de communication de données commerciales, Internet).

Plusieurs types d'outils existent : on peut citer les bases de données SGBD °, bases de données
a talle gigantesque, véritable réservoirs dinformation (datawarehouses). Elles contiennent des
données dructurées e dockées de fagcon a faciliter leur exploitation. Pour rechercher
l'information, il et possble de lancer une requéte grace a un moteur de recherche. Aprés la
requéte, vient I'opération danadyse qui seffectue sous forme de graphiques, de camemberts ou
de cubes. Le gade find de I'andyse est le datamining fondé sur la gatiique et I'inteligence
atificidle. Ces logiciels de datamining détectent des corrdations insoupgonnées entre les
€l éments d'une base de données en procédant par association, segmentation et classification.

Le textmining, quant a lui, permet dexplorer les données textuelles toujours avec le principe
des corrdltions. Leslogicids de textmining procedent par étapes :
- I'gpplication effectue une andyse morphologique et syntaxique des termes,
- dle idetifie les combinasons de mots-clés avec une méhode automatique de
classfication,
- au find, dle ddivre une cartographie des termes qui est associée a un moteur de
recherche documentaire [HEL, ROM, 98].

La forme papier éant toujours tres utilisée pour la transcription des connaissances, I'utilisation
de la gegtion éectronique de documents (GED) va permettre de numériser et de gérer les
documents produits. Le moteur de recherche peut alors chercher I'information en plein-texte.

° Le «Groupware », littéralement «logiciel de groupe», est un logiciel permettant & plusieurs personnes de
travailler sur le méme ensemble de données ou de documents. In L’ Intranet en entreprise / Ryan Bernard, Paris,
Sybex, 1997, p. 477

10 SGBD: fichier de données informatisées, structurées en vue d'une application précise et gérés par
I"intermédiaire d'un logiciel spécifique appelé « Systéme de Gestion de Base de Données» in Les centres de
documentation et les nouvelles technologies de I’information / sous la dir. de A. Vuillemin, Paris, La
Documentation frangaise, 1994, p. 360
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La conditution de corpus dinformation importants n'est pas I'unique objectif vise. Le véritable
objectif et de mettre en adéquation le patrimoine conservé et la vison interne de l'entreprise.

La question essentielle apparéit ére dans la sructuration ele-méme des informations utiles a
I'entreprise. Les informations nouvelles pourront ére intégrées et la recherche dinformation
sera d'autant plus performante que la Structuration sera efficace [ERM, 00).

Les supports offerts par la technologie actudle sont nombreux et se révélent ére précieux
quant a la sauvegarde et au stockage d informations et de savoir-faire tres souvent dissemineés.
La question est de savoir 9 ces supports sont efficaces et Sils peuvent fonctionner dans le
temps, lorsque notamment des équipes changent ou vieillissent et sont remplacées.

b) Applications

Dans une entreprise observeée, le réseau locd interne (reliant plusieurs ordinateurs au sein du
laboratoire de recherche) est un support aise offert par la technologie: il permet le stockage,
la conditution et la consultation d'un cetan nombre de fichiers (projets, fournisseurs,
produits). Des comptes rendus de réunion sont égaement saiss. Dans la typologie des outils
technologiques utilisée, le réseau loca est la premiére étape vers le réseau d entreprise.

Prolongement du réseau interne a un sarvice, le réseau d entreprise se concrétise sous la forme
d'un Intrangt, reliant I'ensemble des sdariés par ce que I'on gppele un « pand coopératif »:
I'Intranet utilise la technologie Internet mais ne dépasse pas le cadre de I'entreprise. Le pand
coopératif réunit la messagerie éectronique, des bases de données internes, des bases de
documents (textes, images et sons), des logiciels de groupware, et parfois des bases de savoir-
fare ou de connaissances. Un navigateur permet d'interroger le dte Intranet et de lancer aing
des requétes.

En I'occurrence, les applications concrétes de I'Intranet dans les entreprises observées
concernent I'utilistion de la messagerie interne, la possibilité de publier des informations en
utlisant le langage HTML !, la consultation de bases de données, dinformations sur
I’entreprise, I'archivage de données. Chague service d'une entreprise peut créer son propre
Intranet qui sera un des ééments de I'Intranet générd et consultable par tout ou partie des
sdaiés. Pour cdui qui publie, la publication correspond a la phase de mise en ligne du
document ; cela peut Seffectuer par une interface qui rappdle I'attachement de fichier a un
mail avec en plus lintroduction d'un certain nombre de données. Cet ensemble de
renseignements supplémentaires forme les méadonnées, qui sont rattachées au document,
permet de faire un suivi du fichier et participe a sarecherche.

De plus en plus dentreprises créent un dte Intranet, avant méme d'avoir un dte Internet
ingitutionnel ; ceci a pu ére observé lors de notre recherche 2. L’objectif est de fadiliter le
tranfert d'information et dans certains cas de connaissances: C'est le cas notamment dans
une entreprise de fabrication de produits de préservation du bois (certifiée 1SO 9001). Le
laboratoire de cette entreprise rédise une moyenne annuelle de quatre éudes de produits,
produits qui sont ensuite testés par un commercid e un membre du laboratoire. Les résultats
sont consignés sous forme de dossers comprenant le plan d' expériences et sa codification, le
plan de contrdle, les données produits, un dosser équivdant a environ dix sept pages.
Enregistrés numériquement, ils condituent une base de données; I'Intranet a é&é couplé avec
un ERP 3 et permet d'interroger d autres bases de données internes, rédise des statistiques et

1 Le langage HTML (Hyper Text Language Markup) est une convention de codage d’un texte pour contrdler
son format d affichage dans un navigateur Web. Il permet de définir des liens, des formulaires, des objets
multimédias et des applications imbriquées, source |bidem, p. 476

12| faut cependant préciser que plusieurs entreprises (soit le 1/3 des entreprises) ont un projet I nternet en cours.
13 ERP (Entreprise Resource Planning) est un systéme de gestion de |’ entreprise.
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enregidre les réclamations des clients: un moteur de recherche permet de lancer des requétes.
Le moteur de recherche est au coaur de la solution de gestion des connaissances [OU, 00];
cest de lui dont dépend la rapidité et la pertinence des réponses aux requétes posées au
serveur ou se trouvent les données formant la base de connaissances. Les moteurs actuels
proposent des recherches avancées sur les métadonnées qui caractérisent I’ information.

Une entreprise d'ingénierie dga citée a conditué une véritable «bibliotheque de savoir-fare»
depuis sa création en 1913 en archivant I'ensemble des éudes rédisées, soit pluseurs milliers
de dossers. Equipée d'un centre de documentation, cdui-ci saidt les références de ces
dossiers avec le logicid documentaire ** Texto depuis 1976. Un Intranet a é&é mis en place en
1999. La recherche des éudes est possible en interrogeant, via I’ Intranet, la base de données
documentaire avec I’ interface TextoWeb.

= Ces exemples montrent les différentes posshilités offertes par la technologie: ces
outils (réseau local, Intranet, bases de données, moteur de recherche, ERP) facilitent la
recherche, la publication e la diffuson de [I'informaion. Les résaux de
tdécommunication s trouvent au coar des digpostifs dans un monde virtud [LIN
99]. Le choix d'un outil de gestion des connaissances, méme Sil Nest pas le facteur
capitd de la problémaique « Gedtion des connaissances» en congditue un aspect
important : il dlie la recherche, le travail collaboratif, la gestion de projet et la gestion
des compétences [OU, 00].

Maisil existe d’ autres outils que les entreprises éudiées n' utilisent pas :

- il Sagit des systémes de gestion éectronicue de documents (GED) 1° :

- du portal dentreprise qui conditue la porte dentrée aux connaissances de
I'entreprise, mais égdement a Internet: |'utilisateur peut personndiser le portal vers
des chanes dinformaion quil exploite; il regoit des dertes sur ses domaines
d activité; des passerdles vers les appareils mobiles apparaissent pour un accés
permanent au savoir de I’ entreprise ;

- du langage XML (eXtensble Makup Language) qui devrait supplanter le langage
HTML : cest un langage de bdisage plus ouvert au carrefour du langage HTML, de
celui d'Internet et du SGML qui est le langage de la gestion éectronique de document.

D’ autres outils existent qui vont étre dével oppés dans le chapitre suivant.

La question de I'efficacité de ces systémes demande une réponse: les condas émis par les
utilissteurs sont générdement postifs quant a I'efficacité de I'outil Intranet et cda explique
I’engouement actuel des entreprises pour sa mise en place. Ce support technologique dlie
pluseurs avantages dda énumérés, avec en point dorgue, cdui de la diffuson de
I’information et des connaissances. Pouvoir gérer des projets, paticiper a des groupes de
travail adistance, recevoir e envoyer desinformations sont d' autres points positifs.

Sdon Brigitte Guyot, I'gpproche la plus fréquente consste a poser comme principe qu'en
centralisant sur un méme support technique (Intranet) les informations émanant de tous les
sevices, on aboutira a ure exploitation générdisée de fagcon quas automaique. Cette

14 | ogiciel documentaire : programme informatigue concu pour les bibliothéques et les centres de documentation
afin de gérer I'information : saisie, stockage des données (références de documents) et recherche d'information
sont parmi les possibilités offertes par un logiciel documentaire. In Le Métier de documentaliste /JP Accart et
MP Réthy, Paris, Electre-Editions du Cercle delalibrairie, 1999, p. 136-137

15 GED: un logiciel de gestion électronique de documents permet |a saisie des documents par numérisation,
transfert de fichier, messagerie, lecture automatique (OCR, ICR) identification et indexation. Le stockage se fait
soit sur support magnétique, soit sur support optique ou sur I'Intranet de I’entreprise. In Le Métier de
documentaliste /JP Accart et MP Réthy, Paris, Electre-Editions du Cercle de lalibrairie, 1999, p. 136-137
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interprétetion releve du mythe d'un réservoir de ressources commun qui suffirait a inciter les
individus a patager I'information; dle est entretenue mgoritarement par les offreurs de
solutions. Or des éudes montrent que ceux qui dimentent le systéme sont les principaux
utilisateurs des informations quiils y ont mises e il Sagit en fat de soussysemes
dinformation mis sur le méme support technique. Sortir de I’accumulation pour aler vers la
capitdisation nécesste de porter I'attention sur les difficultés rencontrées pour condruire un
systéme cohérent, pour organiser lesinformations [GUY 99].
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3.2. Le «capital humain »'®: gestion des compétences, expertise et évaluation de
I’information

Le capitd humain e vu id sous I'angle connaissances et savoir-faire propres a I’entreprise
auxquels sgoutent certains outils technologiques qui le complétent. Deux exemples sont
sgnificatifs a cet égard:

Le premier concerne une entreprise qui concoit des produits technologiques orientés veille et
gestion des connaissances 7. L’ objectif de ces produits est de mettre & disposition des dlients
les réaultats de veille provenant d'Internet sous forme de profils personndisés (ou diffuson
Hective de I'informaion - DSI). Le réaultat se présente, selon les thémes choisis par le client,
sous forme de syntheses et d’'andyses. Pour cda, divers outils technologiques sont employés
qui assistent des experts: le logicid de groupe (groupware) Lotus Notes 18 rassemble bases de
données documentaires, messagerie e des outils de configuration permettant des applications
personnalisées; il accepte la définition de formulaires distribuables en réseau pour récupérer
des données e les réintroduire dans une base. Plusieurs personnes peuvent aind exploiter la
copie d'un méme document ou d' une méme base en laissant le systéme gérer la mise a jour en
fonction des évolutions de chacun. Le produit find acheté par les clients de cette entreprise
comprend ce logicid dlié a un produit paramétré «gestion des connaissances». Afin de
rédiser les profils souhaités, les technologies pull et push qui permettent d'dler chercher
I'information sur Internet ou de la recevoir sont utilisdes: une fois les informations obtenues,
I'expert du domaine intervient ; il vaide I'information sdlon sa pertinence *°, utilise des bases
publiques d'information ou des bases a contrble de vdidation. Puis, il rédige une «note
d éonnement» qui synthétise les informations. En cas de déection d'une information
récurrente, I’expert rédige dors une synthese pour la base « Savoir-fare» du réseau Intranet
del’entreprise.

Le deuxiéme exemple a trait & une entreprise internationale de consal en management 2 : &in
de gérer au mieux une implantation a I'échele mondide, la gestion des connaissances est
conddérée comme un facteur-clé de réussite. L'activité de consell menée par les consultants
et and soutenue par un réseal de spécidistes de gestion des connaissances. Il assigte les
consultants dans leurs recherches d'information e de connaissances internes et externes a
I'entreprise. Des domaines ont é&é définis, et a chague domaine correspond un ou des
gestionnaires. Les différentes requétes genérées par les clients sont gérées par un bureau de
recherche et développement (R&D): I'utilisation de Lotus Notes permet de générer des
formulaires dectroniques de requétes soumises aux bases de données. Le systeme dgnde
I’éat d’ avancement des requétes enregistrées.

Au travers de ces deux exemples, pluseurs congats sont possbles: le premier et le
développement important des outils de recherche dinformation (ou moteurs de recherche)
capables d'interroger des sources d'information hétérogenes et multiples, soit sur Internet, soit
sur des bases de données internes (documentaires et/ou de connaissances). Le second et la
nécessité d opérer des controles de pertinence de I'information récoltée, de croiser différentes

16 Anne Mayére nous rappelle la théorie du capital humain développée notamment par P.F. Drucker : les
compétences, étant intrinséequement possédées par les seuls individus concernés, ne peuvent étre vraiment
ﬁ)propri ées que par eux

Cette entreprise aobtenu lelabel del’ ANV AR d’ entreprise innovante
18 || existe o autreslogiciels sur le marché de |a gestion des connai ssances proprement dit. Parmi eux : Arisem,
Autonomy, Fulcrum/Hummingbird, Opentext, Plumtree, Verity,...
19 « Régledestrois U : utile, utilisable, utilisée » a été citée lors de cet entretien
20 Elle compte 80 bureaux, 6000 consultants de 89 nationalités
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sources, de connditre les domaines d expertise de I'entreprise: le rOle de I'expert apparait
donc comme essentid dans ce processus car il dlie I'utilisstion doutils technologiques
performants et le savoir propre a un domaine défini.

La problématique de la gestion des connaissances empreinte le chemin des technologies, mais
auss cdui de la gestion des compéences[OU, 00Q]: I'objectif de la gestion des compétences
est de détecter la personne la plus apte a rédiser une téche spécifique dans une entreprise ou
bien d’ obtenir le renseignement adéquiat vis avis d’ un problemedonné.

La réussite des dispostifs actuels de gestion des connaissances reposent donc sur I'dliance de
I'expertise humaine e des supports technologiques. Pour Jo Link-Pezet, la notion
dinformation et intimement liée a cdle dinscription & de mémoire, car ele se matéridise a
travers des dispostifs de stockage, de traitement et de communication qui viennent compléter
I"intelligence humaine au moyen des technologies intellectuelles[LIN 99].
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CONCLUSION GENERALE

Sur le terrain des entreprises observées, la réflexion sur la capitalisation des connaissances et
embryonnaire. Pour une grande partie des interlocuteurs, les questions qui se posent sont
cdles ayat trat a I'information qui fat évoluer leur activité de traval, & a I'acces aux
connaissances de I'entreprise. La formalisation des connaissances, et donc leur capitalisation,
en et au dade initid pour la mgorité des entreprises. Il faut les distinguer des entreprises
dont la gestion des connaissances et un enjeu sratégique et celles dont c'est I'outil de travail.
Peut-on déduire que pour le premier groupe dentreprises citées, la capitaisation des
connaissances sera une question prise en compte dans le futur ? L’ échantillon que nous avons
étudié et trop restreint pour en ariver a une telle concluson. Il demande a ére dag € la
Stuation sur le terrain observée a nouveau.

Cette enquéte de terrain fait cependant apparditre un certain nombre de résultats confortés par
leur andyse : méme 9 les définitions de notions telles gqu'information, savoir, savoir-faire &
connaissances ne sont pas toujours employées de maniere identique par les entreprises
éudiées, le management de I'information et le management des connaissances font gppd a
des démarches et des outils proches. Il nous parait approprié d énoncer que la démarche
engagée de management des connaissances est un prolongement de la démarche de
management de I'information e que les deux sont liées. C'est un processus qui apparait
influctable, méme d ces démarches ne sont pas identifiées comme telles au dépat. Le
processus est d'autant plus rapide quand des outils technologiques sont mis en place.
L’entreprise ne pourra survivre dans un monde concurrentiedl e au sein de la nouvele
économie, ou I'information et les connaissances ont une place prépondérante, sans adopter ce
type de démarche.

Concernant la conservation de la mémoire d’ entreprise et des connaissances, les dispostifs de
capitdisation des connaissances sont nombreux et vont des plus smples aux plus
sophigiqués. On peut dire qu'ils répondent en partie aux objectifs fixés de conservation. |l
gpparait cependant difficile de conserver e de mémoriser des connaissances. L’intervention
d'un expert cgpable de les interpréter ultérieurement et de les adapter aune autre Stuation
Savére nécessaire. Le role de I'expert, de I'expertise a souvent &€ mis en avant par nos
interlocuteurs. Ce role peut ére rgpproché de cdui atribué a la velle dinformaion en
entreprise ou les principes de vdidation e de pertinence de I'information sont constamment
mis en avant. Outils technologiques et support de I'expertise vont donc de par dans le
processus de capitdisation des connaissances. La fonction de gestionnaire des connaissances
voit le jour dans certaines entreprises.

Le domaine déude envisagé pour cette recherche, la capitalisation des connaissances vue
sous I'angle des digpostifs, et complexe. Il touche de prés certaines des préoccupations
actudles des entreprises et demande un  gpprofondissement, notamment aupres d'un
échantillon plus large d'entreprises. Mais ce domaine, auss complexe soit-il, apparait comme
porteur de solutions pour I’ entreprise.
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