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Notice

Apres I'analyse des besoins d’'un groupe d'utilisateurs, I'élaboration d'un thesaurus
et I'étude de son intégration dans la base en vue de lindexation des données
capitalisées, ce mémoire présente des préconisations, fondées sur I'utilisation des
techniques documentaires, pour la restructuration d’'une base de données sous
Microsoft Access. Ces préconisations cherchent a souligner le r6le de médiation du
langage documentaire, et plus généralement des techniques documentaires, dans
I'appropriation d'un outil de travail commun par ses utilisateurs. Il explore pour cela
les concepts de travail collaboratif, de capitalisation de connaissances et les regles

d’accessibilité a Iinformation,

Appropriation, capitalisation, outil de recherche, recherche d’information, traitement
documentaire, indexation, Microsoft Access.
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Introduction



Définition de la problématique

« Apportez-moi linformation dont jai besoin, au moment ou j'en ai besoin. »

Nous ne résistons pas a la tentation d'introduire notre problématique par cette
citation de I'ouvrage de Jean Yves Prax. [4, Prax]

En effet, cela pourrait étre I'injonction que les utilisateurs que nous avons cétoyés,
pourraient donner a l'outil informatique récalcitrant sur lequel sont capitalisées les
connaissances issues de leur ingénierie de la formation, connaissances qu'ils ré
exploitent dans leur activité quotidienne.

Elle illustre la finalité de la demande d’expertise qu'ils expriment.

Nous reviendrons sur la notion de connaissance pour la définir, en reprenant les
réflexions d'auteur tel que Jean Francois Ballay qui fait du contexte environnemental
et de I'action une condition de transformation de l'information en connaissance. [1,
Ballay]

Mais, dés a présent nous donnerons ici quelques éléments du contexte de notre

mission, pour faciliter la compréhension de notre problématique.

Le service de la Formation Continue, terrain de notre mission, est un des quatre
services du Centre Saint Honoré, centre de formation en travail social. Les missions
de ces services sont distinctes.

Le centre dispose également d'un centre de documentation et d'information, animé

par deux documentalistes.

Ce service de la formation Continue, composé d'une équipe de cing personnes,
congoit, vend et organise des stages de formation professionnelle a destination
d’établissements publics et d’associations du secteur sanitaire et social, dans toute
la France. Le service travaille de maniére autonome par rapport aux autres services
du centre.

Toutefois, c’est vers la documentaliste, responsable du CDI qu'il s’est tourné pour
rechercher une solution aux difficultés rencontrées avec sa base de données.

Notre problématique concerne cette base de données.

Les programmes de ces stages, qui sont proposés soit sur un catalogue annuel ou
sur dossier d’appel d'offre des établissements font I'objet d’'une capitalisation sur



une base de données nommée Pénélope, construite sous le logiciel Microsoft
Access.

Le contexte social actuel, engendrant une forte inflation des demandes de formation
des structures sanitaires et sociales, a causé une augmentation quasi exponentielle
des programmes personnalisés et des fiches descriptives correspondantes stockées
dans la base de données.

Le volume des fiches stockées dans la base, environ 2400 fiches, conservées sur 3 a
5 ans, témoigne de cette hausse croissante et représente une des causes des
difficultés de recherche d'information dans la base de données.

Les spécialistes de l'information, s'accordent a reconnaitre que ce phénomeéne
d'inflation informationnelle est a l'origine des besoins de capitalisation des
connaissances de plus en plus exprimés par les entreprises, depuis longtemps dans
les pays anglo-saxons et plus récemment en France. Ces expériences analysées par
nombre d’auteurs, nous ont permis de retrouver des caractéristiques communes a

notre projet, bien que de moindre dimension.

La mobilisation constante de cette base de connaissance nécessite une action de
recherche d’information et de données dans cette base par les utilisateurs.

Qui dit recherche sur un outil informatique, dit interface de recherche.

L'outil analysé ici n‘en offrant pas, rechercher une information passe par des
requétes complexes et est vite devenu une activité pesante au résultat aléatoire.
L'inadaptation de cet outil créant des dysfonctionnements dans le groupe de travail,
a conduit deux tiers des utilisateurs a ne plus y recourir.

Cette difficulté de la recherche est liée au fait que les données stockées dans la
base ne sont structurées d’aucune maniére, méme pas par un code de nommage
des fiches qui aurait permis de restreindre les termes de recherche et retrouver plus
rapidement une information.

Ce constat a fait émerger le besoin d'un langage commun et partagé pour la
dénomination des fiches de programmes de formation. Jean-Yves Prax reconnait ce
besoin et qualifie le langage de « médiateur universel ».

Au-dela de ce besoin d'un langage commun, c’est un besoin de structuration de la
base de données toute entiére qui transparait.

Le probléme de structuration nous introduit au concept de capitalisation des

connaissances, évoqué plus haut, et dont Jean-Yves Prax définit la logique comme
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devant « étre centrée sur l'utilisateur final et sur deux concepts clés qui régissent
son rapport a linformation : le repérage et la pertinence ».

Jean-Frangois Ballay parle de la capitalisation comme de I'exploitation de
« Féservoirs de connaissances acquises... exploitées dans l'action guotidiennes » .

Ici, ces deux auteurs se rejoignent a propos de repérage et de pertinence, quand
en se positionnant en utilisateur noyé dans la masse des informations, Jean-Yves
Prax s'interroge en écrivant « Plus fondamentalement encore, malgré |évolution
rapide des contextes daction, comment retrouver, dans ces cavernes dAlibaba des
temps modernes, la fameuse information utile et éviter ainsi de réinventer la
roue ? » [4, Prax]

C'est pourquoi, I'expression du besoin d'un langage commun a été reformulé en

besoin de ré appropriation de I'outil, instrument de recherche d'information.

Cette démarche de ré appropriation nous conduit a nous interroger sur chacun des
concepts qui entrent en jeu ici : le travail collaboratif, la capitalisation des
connaissances et la recherche documentaire et son corollaire I'accessibilité a
I'information pertinente.

Il s'agit ici de rendre aux utilisateurs en difficulté face a la base de données, une
autonomie de travail qu'ils ont perdu vis a vis d’autres membres du groupe.

Cette dépendance peut nuire au processus de travail collaboratif en ce qu'elle
modifie les circuits d'information, rallonge les temps de réponse.... La démarche
consistera a leur donner les clés pour se réapproprier I'outil informatique, identifié
comme moyen commun de réaliser un objectif commun.

Pour ce faire notre propos s‘articulera en trois temps :

Le premier temps est celui du questionnement sur les concepts en jeu.

Poser le probleme de l'outil, en s'interrogeant sur sa place dans le travail
collaboratif, oblige a s'interroger sur la notion de travail collaboratif : qu’est-ce qui le
caractérise ? Cela signifie-t-il que sans outil, il n'y a pas de travail collaboratif ?
Nous verrons ce qu’en disent la littérature et les expériences dans ce domaine.

Des connaissances sont capitalisées sur cet outil : quelles sont les modalités et les
principes généraux de capitalisation de connaissances, observés dans les pratiques
documentaires par les chercheurs? Quels sont les fonctionnalités qu'il faut attendre

de l'outil informatique?
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Accéder a linformation via l'outil : questionner efficacement un moteur de
recherche, implique qu’un travail préalable de traitement documentaire des données
ait été réalisé : normalisation des données par l'indexation, procédure d’alimentation
de la base de données et restructuration passant par I'utilisation d'un langage
documentaire, le thesaurus. Une capitalisation sans traitement documentaire est-

elle performante ?

Le deuxiéme temps nous permet d’entrer dans une démarche analytique de
I'ingénierie de la formation, basée sur l'analyse du besoin et I'exposé de la
méthodologie utilisée en lien avec les concepts évoqués plus haut :

Observation des acteurs, de leur mission et des processus de travail mis en ceuvre
pour atteindre des objectifs communs, et les ressources utilisées.

Analyse de l'outil informatique, utilisé par le groupe pour stocker, gérer et partager
les données utiles a I"élaboration de documents communs.

Ici nous expliciterons le rapport de chaque acteur avec cet outil (alimentation et
utilisation), pour identifier les difficultés particulieres que chacun rencontre en

I'intégrant dans son processus de travail.

Dans le troisieme temps, nous présenterons les solutions qui ont été initiées, et les
préconisations proposées pour conformer la base de données aux besoins des
utilisateurs.

Le but de cette démarche est de montrer comment les techniques documentaires
peuvent permettre |'appropriation d’un outil par tout utilisateur, a travers ses
fonctions de normalisation et de structuration.

Cette démarche de réengeniering, créatrice de valeur ajoutée tend a montrer que
I'appropriation de I'outil n’est pas « chose naturelle », pour reprendre |'expression
de Marie Pierre Bes, et que le rble des sciences et techniques documentaires reste
fondamental dans la structuration de données.[2, Bes]

12



Premiere partie:

Travailler ensemble,
capitaliser les connaissances et
accéder a l'information
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1 Travailler ensemble

1.1 Le travail collaboratif
En formulant le besoin d'un langage commun pour travailler ensemble avec un outil

commun, les utilisateurs que nous avons observés, exprimaient ainsi une volonté
de communication, indispensable dans un groupe.

Un outil commun, un objectif commun, un langage commun : peut-on pour autant
parler de travail collaboratif dans le cas présent ? Notre groupe, bien que réduit,
semblant présenter certains aspects de ce concept trés actuel, nous avons souhaité
interroger la littérature pour en préciser les caractéristiques, afin de mieux cerner

cette similarité.

1.1.1 Définition
Sur les traces de Serge K. Levan, s’exprimant dans le dossier d’Archimag sur les

portails collaboratifs, coordonné par Bruno Texier, nous devons faire le constat de la
popularité actuelle de I'adjectif « collaboratif ». [20,Texier]

Ce terme est aujourd’hui tellement utilisé, qu'il convient d’en éclaircir I'acception
avant daller plus loin. L'anglicisme ambiant a également imposé un autre terme,
trés usité, qui est « le groupware ».

C'est volontairement que dans notre intitulé, nous avons parlé de « travailler
ensemble » et non de « groupware », afin de bien indiquer le sens que nous
donnons au travail collaboratif dans notre situation. Ce choix est en adéquation avec
la définition que nous retenons du travail collaboratif, et qu’utilise Jean-Yves Prax a
propos de groupware :

« Le groupware est un concept qui désigne a la fois le processus humain et
organisationnel du travail en groupe et les outils technologiques nécessaires a
I'accomplissement de ce travail. »[4, Prax]

C'est donc un terme qui a une double acception, a la fois méthode de travail en
groupe et outil facilitant ce travail.

Tout au long de notre propos, nous utiliserons donc I'expression de travail
collaboratif comme équivalente de celle de «travailler ensemble », entendue
comme processus et méthode de travail en groupe et non comme outil de travail

asynchrone ou en temps réel.

14



Toutefois la littérature abondante sur cette derniére acception du terme, nous
permet de relever des éléments que nous retrouverons dans le processus, tels que
le partage de données et de ressources, la coordination des agendas... Ce sont des
caractéristiques que nous avons repéré dans notre observation sur le terrain.
L'émergence du travail collaboratif est conditionnée par la mise en oeuvre de trois
éléments constitutifs : I'interaction entre les membres du groupe, la mutualisation
des ressources nécessaires, la définition d'un objectif commun et la coordination
(management) de tous ces éléments. [20,Texier]

Le groupe est une entité constituée des personnes, appelés collaborateurs, fédérées
autour d'un méme objectif de travail. Cette entité peut avoir diverses dimensions,
compositions, statuts.

Le groupe, en fonction de ces critéres, peut prendre différentes dénominations
dans la pratique : I'entreprise, les salariés, les personnes extérieures. Les membres
du groupe en coordonnant leurs activités créent la dynamique collaborative, pour
atteindre I'objectif commun.

Les outils traditionnels de ce groupe pour travailler ensemble sont la réunion
physique, la coordination des agendas, le téléphone, le fax, et l'ordinateur

aujourd’hui.

1.1.2 Partage et mutualisation des ressources
Nous avons vu que le travail collaboratif est un processus organisationnel pour le

groupe.

Pour travailler le groupe utilise des ressources de tous ordres, matérielles, et
immatérielles dont les ressources documentaires et informationnelles.

Ces ressources ont besoin d'étre coordonnées afin que chaque membre dispose des
mémes ressources que les autres.

Pour éviter que l'accessibilité a ces ressources ne soit un probléme, elles peuvent
étre mutualisées.

Cette démarche permet de rendre les moyens de chacun accessible a tous et les
moyens communs accessibles a chacun.

La mutualisation s’entend ici a la fois comme regroupement et partage de moyens.
Ce regroupement peut étre physique dans un seul lieu ou consister a la mise a
disposition de moyens méme physiquement distants.

Les ressources informationnelles et documentaires, ressources immatérielles

(I'information) et matérielles (les documents), peuvent étre capitalisées (stockées et
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gérées) sur une base de données accessible en réseau local ou a partir d'un portail
collaboratif, concept de plus en plus d’actualité dans les entreprises.

Le portail collaboratif est un outil logiciel permettant de rassembler des
informations de diverses origines, interne et externe, et de les mettre a disposition
des utilisateurs grace a une interface web unique.

Des droits d'acces, répondant a des exigences de sécurité, permettent a chaque
utilisateur de consulter, créer ou modifier les documents sur cet espace. [20, Texier]
Ces portails regroupent également des outils de groupware, outils de
communication dont les principaux sont : la visiophonie, la messagerie électronique,
les forums électroniques de discussion et le workflow processus automatisé des
taches. [4, Prax]

Une formation permettant d’appréhender I'ensemble de I'architecture de la base et
une interface d'interrogation ergonomique, sont nécessaires pour permettre la
familiarisation de I'outil par les utilisateurs. Toutefois, seul l'usage régulier permet
véritablement son appropriation.

Le groupe que nous avons observé, travaillait en réseau local au niveau du service
sans connexion avec le reste de la structure, alors qu’un réseau existait au niveau
de l'organisme.

II ne faut pas perdre de vue que ces portails et ces accessoires restent des outils de
soutien au travail en groupe. Ils ne sont pas a eux-seul constitutifs du travail
collaboratif.

Et c'est pourquoi, nous pouvons, en résumé, reprendre |'expression de Jacques
Longchamp, qui qualifie ces dispositifs par le terme générique de « systeme
coopératif » et les définit comme « tout systeme informatisé visant a assister un
groupe d'utilisateurs qui travaillent ensemble et interagissent dans le but de réaliser
une tache commune».[18, Longchamp]

Si le dispositif na qu’un role de soutien, qu'est-ce qui rend donc le travail
collaboratif ?

Nous avons vu plus haut que ce sont les acteurs en coordonnant leurs activités qui
créent une dynamique collaborative.

Cette coordination reléve d’une action volontaire de partage . Volontaire mais non

naturelle, elle a pour objectif I'émergence d’une culture « collaborative ».
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1.2 Culture collaborative
La culture collaborative n’est pas naturelle, mais elle est le fruit d’interactions

humaines et d’'une volonté de partage et d’'un savoir-étre.

Les membres doivent adopter un comportement de partage en annihilant leurs
éventuelles tendances a la rétention d'information.

Une nouvelle attitude correspondant a la notion de « savoir-collaborer »,
expression reprise par Marie Pierre Bes, doit émerger. Cette attitude suppose de
s'imprégner des regles et pratiques du groupe dans lequel on doit évoluer et
s'inscrit donc dans le contexte de I'activité.[2, Bés]

La dimension métier, mais aussi la communication entrent dans le développement
de cette attitude.

En effet, 'organisation néotaylorienne du travail a forgé des habitudes sectorielles
de fonctionnement dans la plupart des entreprises, ou chacun effectue ses taches
indépendamment des autres, linteraction se limitant au niveau des instances de
coordination.

La modification de ces habitudes passe par la mise en place de structures en
réseaux et de processus transversaux aboutissant a la création d'une compétence
collective interdisciplinaire orientée vers un seul objectif.

Ces nouvelles habitudes basées sur la communication obligent a aller vers les
autres pour exposer ses compétences a la critique et prendre en compte les
compétences des autres dans le déroulement de ses propres activités.

C'est cette capacité de communication qui permet aux membres du groupe de notre
mission de s’entraider dans l'utilisation de leur base de données, les uns |'ayant
maitrisé, les autres renongant a s’approprier un outil manquant de clarté.

Cette communication ne prend sens que si elle s'appuie sur un langage partagé par
tous, qui permet de se comprendre de fagon certaine.

Jean Yves Prax met a jour la nécessité « d’un travail sur les grilles d'interprétation,
et par la sur le langage qui en est le médiateur universel, pour ouvrir la voie a
I'intelligibilité résultant de la formalisation du projet commun ». [4, Prax]

Le traitement de linformation (collecte, analyse, normalisation, et diffusion
structurée) de I'entreprise, en utilisant un langage codifié et partagé peut aussi
remplir une part de cette fonction de langage « médiateur », car il en facilite
I'acces a tous.

Les outils de travail collaboratif, participent donc a I'émergence de cette nouvelle

culture collaborative.
17



La condition ultime reste 'appropriation de ces outils collaboratifs par les utilisateurs
faute de quoi ceux-ci n‘auront rien de collaboratif, comme le rappelle Serge K.
Levan. [20, Texier]

En conclusion, I'observation de notre groupe, bien que restreint, fait apparaitre des
points de convergence avec les caractéristiques du travail collaboratif et surtout de
la culture collaborative, car le fait de travailler ensemble leur a fait formuler les
difficultés rencontrées par quelques-unes unes pour en faire un projet commun :

I"élaboration d’un langage partagé, le thesaurus.
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2 Capitalisation des connaissances

La question de la capitalisation des connaissances se pose dans les entreprises de
facon assez récente en France.

Marie Pierre Bes fait une synthése de ces expériences menées dans de grandes
entreprises publiques (CEA, EDF, CNES...) depuis le début des années 1980. [2,
Bés]

De l'analyse des ces expériences par les chercheurs, des principes et méthodes ont
émergé auxquels il nous est possible de nous référer pour tout projet dans ce
domaine quelle qu’en soit la dimension.

Ces analyses font surtout ressortir une caractéristique commune a ces expériences
: c'est la dimension dynamique de tels projets, en ce qu'ils ne gerent pas des
connaissances statiques, mais des savoir-faire mis en ceuvre par des acteurs,
soumis a I'évolution des contextes de travail.

Nous ne sommes donc pas dans le simple stockage de dossiers, mais dans la
gestion de connaissance avec un objectif d’amélioration de la productivité ou
d’'innovation.

C'est ce qui fait dire a Jean Francois Ballay « que les systéemes d'information
accumulant de plus, en plus de données, n‘accumulent pas la connaissance». [1,

Ballay]

2.1 L'information et la connaissance
Il nous parait utile en premier lieu de cerner ce qui est entendu par le terme de

connaissance.

Tous les chercheurs, dont nous avons rencontré les écrits, s'accordent a différencier
information et connaissance. Bien que les deux concepts soient liés, de I'un et de
I"autre, nous retiendrons une définition qui nous permettra d’éclairer notre propos.
L'information est un terme qui n‘appartient pas qu’au domaine des sciences de
l'information et de la documentation mais concerne de nombreux autres secteurs
d’activité tels la recherche, I'informatique, le journalisme...

La définition que nous retiendrons est celle de I'information documentaire : données
et notions extraites de leurs supports. Elle représente le contenu abstrait, la teneur

d'un document qu’il soit écrit, sonore ou visuel. Elle passe par la chaine
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documentaire incluant collecte et traitement. L'information peut transmettre un
savoir et aider a la décision. [14, Mascolo]

Le passage de la notion d‘information a la notion de connaissance s'opére lorsque
cette information devient le support véhiculant des savoirs, c’est a dire des données
d'origine multiple et variée qui permettent l'actualisation du savoir-faire des
personnels des entreprises.

Ce qui va caractériser les connaissances, c'est a la fois leur indissociabilité de
I'action et du contexte d’action et leur perpétuel renouvellement, di a leur
mobilisation permanente par les hommes pour leur travail.

Elles deviennent des éléments du patrimoine de I'entreprise puisqu’elles lui
permettent de produire. C'est en cela que Marie Pierre Bés les qualifie de
« ressources particulieres de I'entreprise». [2, Bés]

Jean Francois Ballay décrit amplement le processus de production de connaissance
et met également en évidence ce lien caractéristique entre connaissance, contexte
et action.

Pour lui c’'est dans l'action que le renouvellement des connaissances se fait. Et s'il
garde a l'information son statut de véhicule de la connaissance, il met en avant le
role prépondérant de 'homme dans la maitrise de sa production, utilisation et
renouvellement. [1, Ballay]

2.2 La capitalisation des connaissances
Capitalisation des connaissances, retour d’expérience, knowledge management,

gestion des connaissances, mémoire d’entreprise, mémoire organisationnelle... la
multiplicité des vocables pour désigner cette gestion des connaissances témoignent
de la diversité des approches en la matiere, mais recouvre une seule réalité :
préserver, rendre accessible et réutiliser toute la mémoire de travail d'une
entreprise.

En fait dés qu'on entre dans cette perspective, il faut distinguer des connaissances
de deux natures différentes correspondant a I'usage qui en est fait et qui sont :

Les connaissances tacites, ou implicites, celles qui sont mises en ceuvre
quotidiennement dans l'action, dans un contexte de travail par chaque individu.
Les connaissances explicites sont celles qui sont rendues transmissibles par leur
formalisation dans un langage partagé et systématique et pouvant étre réutilisées.
Elles le deviennent par l'action volontaire de l'entreprise qui les qualifie de
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stratégiques et décide de les préserver comme une ressource en vue de leur
réutilisation.

Cette définition que nous retrouvons chez la plupart des auteurs consultés, est issue
des travaux de Nonaka et Takeuchi, pionniers de la théorie des connaissances
productives. [3, Nonaka]1l

C'est ce que Jean Yves Prax appelle la mémoire organisationnelle, qui surgit par
I'accessibilité a une mémoire de travail indépendamment de ses auteurs.

Cette mémoire passe dans le patrimoine de I'entreprise par la capitalisation qui en
fait une connaissance collective. [4, Prax]

Dans notre mission, les connaissances dont il est question présentent des
caractéristiques relevant des deux types de connaissances : elles sont formalisées
et préservées dans une base accessible a tous, mais en méme temps constamment

mobilisées pour I'action par les membres du groupe.

2.3 Les objectifs de la capitalisation
Les motivations de cette démarche, propre a chaque entreprise s'exprimant en

terme d’objectifs, sont de deux types :
« La stimulation du potentiel d'innovation, en ré exploitant ce qui a déja été fait

pour aller plus loin,

+ Le gain de productivité par la réduction des délais et des colits en supprimant la
perte de temps du a la répétition d’erreurs.

Malgré ces objectifs induisant des retours sur investissements intéressants, ces
connaissances ne font pas encore l'objet d'une gestion logique, utilisant des
méthodes, principes et outils de management, dans la plupart des organismes [2,
Bes. Or pour atteindre ces objectifs, il faut matérialiser cette mémoire, pour la
rendre utilisable.

2.4 Les méthodes de capitalisation
La contextualisation des connaissances évoquée plus haut, impliqguant des

environnements de travail spécifiques a chaque entreprise entraine I'absence d’une

méthode normative de gestion unique, applicable a tout organisme.

Cet ouvrage non consulté, mais fréquemment cité par les auteurs consultés par nous, figure
a ce titre dans notre bibliographie.
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C'est donc le contexte, allié aux objectifs définis auparavant (innovation ou
réduction de codts ...) qui va déterminer les caractéristiques du systeme de gestion
de chacun.

Marie Pierre Bes repére cependant trois méthodes, correspondant a des utilisations
différentes, qui reviennent de facon alternative ou cumulative dans les entreprises :
« Méthodes a caractére fonctionnel : issues de linformatique : stockage et

mémorisation de données.

« Méthodes de gestion de ressources humaines : basées sur le retour d’expérience
d’un établissement a un autre : échange de meilleure pratique.

« Méthodes de capitalisation d’expertise : élaboration de fiches techniques par des
acteurs intégrés au systeme. [2, Bés]

Bien qu’il n'y ait pas une méthode uniforme dans ce domaine, I'’Afnor publie un

recueil de normes permettant de guider une démarche de capitalisation. [8, Afnor]

2.5 La démarche de capitalisation
La démarche de matérialisation de cette mémoire, une fois choisie, implique le

repérage de trois ressources immatérielles pour aboutir a la gestion des

connaissances :

+ Les informations porteuses de connaissances stockées dans ce que Jean
Francois Ballay appelle un « réservoir de connaissances », espace diffus dans
I'entreprise et lié au contexte de travail, lieux d’émergence des connaissances.
[1, Ballay]

» Les ressources humaines détentrices de |'expérience.

« L'expertise pour la sélection des connaissances a capitaliser, qui nécessite une

vigilance pour éviter la perte de connaissances pertinentes. [2, Bes]

2.5.1 L'implication des acteurs
Quelle que soit la méthode, elle ne sera efficace que si elle a I'adhésion des

utilisateurs qui auront été associés a la définition de leurs besoins.
En effet, I'implication et la motivation des utilisateurs sont fondamentales dans la
gestion des connaissances. Comme nous le disions au début de notre propos, le
dynamisme caractérise la gestion des connaissances. Ce sont les utilisateurs, qu'un
statut de contributeurs rend actifs, qui en mobilisant cette base de connaissance
dans leurs activités, créent ce dynamisme. [1, Ballay]
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Leur place dans la démarche sera formalisé par |'appartenance au projet et la
définition de leur réle.

En dehors des experts externes que peuvent étre le documentaliste et
I'informaticien (sauf pour les structures qui ont une direction informatique), les roles
peuvent se répartir entre :

+ Management de |'équipe, gérant les compétences, il identifie les moments
propices a la capitalisation, anticipant ainsi les changements et les besoins.

* Animateur, interface entre le management et les contributeurs dont il a une
connaissance du métier, il les incite et encadre les procédures d'alimentation, de

mise a jour et de modification.

« Contributeur ayant une connaissance a transmettre, il lui faut étre dans une
optique de partage de l'information et maitriser la procédure d’alimentation de la
base.

Ce schéma est valable dans les grandes entités, car dans les petites structures, les
contributeurs alimentent directement leur base de connaissance selon un schéma

discuté et validé en équipe.

2.5.2 Collecte, identification et traitement
Quand les ressources ont été localisées, il faut les formaliser. C'est une démarche

de normalisation qui imposera d'appliquer a chaque donnée sélectionnée plusieurs
critéres qui permettront de l'identifier puis de pouvoir la stocker sans en perdre la
trace.

Ces critéres d'identification sont généralement : auteur, date, lieu, format, contexte
d’utilisation....

Une fois les données identifiées, collectées et stockées dans un espace commun,
I'outil informatique, il conviendra de les préserver.

Cette phase nécessitera une assistance logistique et une expertise méthodologique,
pour laquelle il sera, généralement, fait recours a un professionnel externe,
documentaliste ou autre...

Le traitement documentaire des données est indispensable avant leur mise a
disposition et se déroule en plusieurs phases.

La premiere phase est celle du catalogage. Elle consiste en deux opérations
techniques.
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» La description bibliographique normalisée du support physique du document :

Cela suppose un tri des types de supports sur lesquels les données sont stockées et
qui peuvent avoir toutes les formes : écrite, graphique, sonore ou visuelle, fixe ou
animé.

En effet, la description des données ne sera pas la méme selon le support, une
ressource numérique ne se décrivant pas de la méme maniére quune ressource
papier. Cette description doit se faire selon une norme documentaire Cette
description, reprend les éléments d'identification: auteur, éditeur, date et lieu de
publication, volume, nombre de page, format.

D’autres éléments pour les documents publiés ou externes tels que numéro
d’édition, ISBN ou ISSN. Cette description est formalisée par la norme AFNOR Z44-
005.

C'est en cela que l'étape d'identification précédente était nécessaire car elle a
permis d'attribuer les critéres qui permettraient ensuite de décrire le document.

» La cotation :

C'est l'indication de la localisation précise du document dans I'espace physique, sous
forme de numérotation alpha numérique pour les supports papier et sous forme de
chemin d’accés, pour les documents numériques dans la base de données. Si un
document figure sur les deux types de support, alors il aura les deux indicateurs de
localisation.

En procédant a la cotation du document, le documentaliste le classe dans une
catégorie. Ici le contexte métier devrait servir de base aux modeles de classification
adoptés afin d'étre pertinent pour les utilisateurs.

Les trois phases suivantes constituent le coeur du travail de traitement
documentaire :

L'analyse documentaire, préalable indispensable aux étapes suivantes, le résumé et
I'Tndexation.

Ces trois phases déterminant directement la recherche d'information, nous les
verrons plus en détail dans cette partie.

la chaine du travail documentaire sur les données a capitaliser, comporte deux
derniéres étapes qui sont :

La valorisation : leur mise a disposition, l'interrogation et leur communication par
I'accessibilité, et les modalités de leur gestion : I'alimentation et la mise a jour de la

base de connaissances.
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Ces deux étapes sont directement dépendantes de l'outil informatique qui sera
implémenté. Nous les aborderons donc dans la partie consacrée a |'outil.

2.5.3 L'outil
Vient alors le choix de l'outil informatique dont les fonctionnalités doivent étre

assez performantes pour satisfaire les besoins en accessibilité, transmission et
partage rapides de l'information. [1, Ballay]

Marie Pierre Bés observe que dans la plupart des entreprises, |'outil informatique a
été surdimensionné. [2, Bés]

Cette surévaluation de I'outil informatique illustre les erreurs de stratégie pouvant
étre commises lors de démarches de capitalisation, ou le support a été choisi avant
de définir les objectifs a atteindre, ni les besoins réels des utilisateurs.

2.5.3.1 Fonctionnalités
Le choix de cet outil doit étre guidé par les fonctionnalités qui en sont attendus.

Mélissa Saadoun, distingue dans sa typologie des applications groupware, trois
types d'outils définis par leur orientation : les outils orientés «mémoire», orientés
«routage», ou orientés «échange».[19, Saadoun]

Les applications « mémoire »

Elles permettent de mettre en commun les informations et les connaissances,
constituant la mémoire de I'entreprise, a la disposition de tous.

Elles vont se décliner en deux fonctionnalités : la bibliotheque, ce qui correspond a
notre base de connaissances et le kiosque, variante dynamique de la bibliothéque,
véhiculant des informations de nature plus ponctuelle et d’actualité concernant le
groupe, par exemple les lettres d'information, les revues de presse....

Les applications « routage »

Leur but est l'organisation dans le temps et I'espace des flux d'information entre
différents acteurs, selon des schémas prédéfinis. Ce sont les outils de workflow,
organisant des processus de travail et de messagerie électronique.

Les applications « échange »

Elles sont destinées a gérer les interactions entre plusieurs acteurs intervenant dans
des actions communes, quels que soit le lieu et le moment de ces interactions.

Elles vont des applications de suivi (agenda de groupe, suivi de dossiers, suivi de
projet) aux applications de conférence (brainstorming électronique, rédaction

coopérative, réunion thématique électronique.
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La GED

La gestion électronique des documents est aujourd’hui devenue quasi
incontournable dans les entreprises qui a la recherche d’économie en terme de
temps, de fourniture et de déplacement privilégie