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Notice

HAUPAIS Coline. De l'image au langage, enjeux de la gestion et de l'organisation des
connaissances audiovisuelles dans un service de documentation d'une grande entreprise de
luxe. 2011. 100 p. Mémoire, titre professionnel Chef de Projet en Ingénierie Documentaire,
niveau I, INTD, 2011.

Résumé

Ce mémoire rend compte des liens unissant gestion et organisation des connaissances. I
souligne les enjeux et problématiques propres a la mise en place d'un tel projet, d'aprés
I'élaboration d'un vocabulaire commun au sein d'une grande entreprise de cosmétique de

luxe.

Dans une premiére partie, ce mémoire présente les enjeux et particularités d'un projet de
knowledge management et plus précisément des problématiques qu'induisent la gestion de
connaissances audiovisuelles. Il s'agit ici de définir la notion de connaissances, de présenter

les spécificités d'un projet de gestion des connaissances ainsi que ses méthodes.

Dans une seconde partie, ce mémoire s'attache a présenter les liens unissant gestion et
organisation des connaissances audiovisuelles au travers de trois grands axes de réflexion :
l'interrogation spécifique d'un fonds d'image, la problématique de I'harmonisation des
vocabulaires d'indexation et de recherche ainsi que la question de lintégration de tels

projets dans un contexte métier.

En troisieme partie, ce mémoire présente une démarche d'élaboration d'un thésaurus au sein

d'une grande entreprise de cosmétiques de luxe.
Mots-Clefs

Gestion de la connaissance, organisation des connaissances, image fixe, photo, publicité,
thésaurus, langage documentaire, langage naturel, langage d'interrogation, besoin

d'information, travail collaboratif, terminologie.
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« Un petit dessin vaut mieux qu'un long discours ». Traditionnellement, nous opposons

image et langage comme deux supports de transcription du monde totalement
incompatibles. L'idée de plus en plus présente que nous vivons dans une société de l'image
tend a indiquer que nous avons quitté celle de I'écrit et qu'il n'existe aucun pont entre ces
deux sociétés. [14] Le fait est que les progrés techniques ont rendu la production visuelle de
plus en plus aisée et que ce support a progressivement pris ses marques dans le domaine de

I'entreprise autant que dans le domaine privé.

La photographie, comme I'écriture avant elle, est un moyen de fixer durablement un objet
sur un support. Le décodage de cette marque nécessite une interprétation de lecture, de
méme que la lecture de son support peut nécessiter un médium technique. L'interprétation,
elle-méme trace orale ou écrite d'une lecture subjective, témoigne d'une volonté de
compréhension de I'objet qu'elle décode. De ce fait, image et langage ne paraissent plus si
opposés. IIs sont au contraire intimement liés, deux moyens de fixer un objet, une pensée,

une vision du monde.

En documentation audiovisuelle, I'indexation — processus par lequel on repére les éléments
significatifs d'un document — est un moyen de transcrire I'image et d'en faciliter I'échange et
la diffusion. Elle est également un moyen de conserver les différentes interprétations de
limage et ses différents sens. La gestion de ces interprétations reléve alors de la
conservation de la mémoire et des connaissances de l'entreprise. Elle permet de
contextualiser l'image dans des démarches, des processus métiers qui participent de

I'insertion durable de ces connaissances dans le patrimoine immatériel de I'entreprise.

Mais l'indexation est également un moyen de décrire et de définir un objet documentaire.
C'est la base méme de la documentation que de définir un objet pour s'assurer de sa bonne
gestion et de sa bonne diffusion. Or, la description d'un objet est subjective et nécessite la
verbalisation d'une pensée, elle aussi éminemment subjective. Choisir les termes décrivant
un document, une photographie, constitue donc un enjeu majeur dans le processus
documentaire. Le travail sur le vocabulaire utilisé, sur son harmonisation et sur son
utilisation est au coeur du processus de description d'un objet documentaire. Plus encore, il
se situe au cceur de la question de la gestion des connaissances, puisque, comme nous

venons de le voir, avant d'étre gérée, une connaissance se doit d'étre définie.

Nous envisageons donc ici la question de travail terminologique comme une étape

importante d'un projet de gestion des connaissances. Au travers des caractéristiques de

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service
de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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I'image, de la gestion des connaissances, du travail collaboratif et de la construction d'un

vocabulaire commun, il s'agit bien de comprendre tous les enjeux et les implications

théoriques et pratiques propres a un projet de gestion des connaissances.

Le cas de I'entreprise X traité dans ce mémoire tient de ces différents points. Les besoins
exprimés de l'entreprise étaient d'une part de régler des problémes de recherche d'images
liés a des problémes de vocabulaire d'indexation et de recherche mais aussi de capitaliser les
particularités des différents vocabulaires métiers dans un soucis de mémoire d'entreprise et

de communication entre les services.

Dés lors, la question des liens unissant l'image et ses interprétations, mais aussi la
codification de ces interprétations et leur inscription dans une démarche globale de
sauvegarde du patrimoine industriel se pose. Comment travailler sur la retranscription
textuelle d'une image tout en conservant sa lecture visuelle ? Est-il possible de normaliser un
vocabulaire propre a l'image ? Est-il possible de construire un vocabulaire commun sur la
base de différentes interprétations de I'image ? Quels sont les enjeux d'une telle démarche ?

Ses contraintes ?

Nous aborderons dans une premiére partie la notion de gestion des connaissances et ses
liens avec la gestion de contenu et I'organisation des connaissances. Nous verrons ce qu'une
telle démarche implique et en quoi le support image peut constituer une caractéristique

d'importance, nécessitant I'adaptation des méthodes et des outils.

En seconde partie nous aborderons trois grands axes de réflexion découlant de la mission
effectuée durant ce stage. Il nous a paru plus pertinent d'insérer cette partie avant celle de
présentation et d'analyse de la mission car elle permettait une plus grande théorisation des
concepts abordés et une mise en perspective de I'analyse de la situation et des solutions
envisagées. Cette partie s'axe autour de la question de la mise en ceuvre technique et des
outils existant. Ces trois grands axes de réflexion découlent des particularités liées a la
gestion d'un fonds audiovisuel et a la particularité d'entamer une démarche de normalisation
du vocabulaire d'indexation et de recherche. Ils portent sur la question de I'exploitation du
contenu visuel de l'image, ses problématiques et les outils existant ; la question de
I'narmonisation des différentes interprétations de l'image et de comment régler les différents
problémes de sens ; enfin, de la question de l'intégration de ce type de démarche dans une

approche métier.

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service
de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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Enfin, en troisieme partie, nous présenterons le travail effectué durant la mission de stage,

qui consistait en I'harmonisation du vocabulaire métier de différents service a la recherche et
a l'indexation, ainsi que I'amélioration de la recherche d'image et de la communication entre

ces services. Nous verrons les éventuels problémes rencontrés et les solutions mises en

place.

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service

de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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Premiere partie : Knowledge
management, gestion de contenus et
organisation des connaissances :
définitions, enjeux, méthodes.

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service
de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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1 Définir le contexte : la connaissance comme
enjeux stratégique de I'entreprise

1.1 Knowledge management, gestion de contenu et
organisation des connaissances : définitions et enjeux

Le knowledge management, la gestion de contenu et I'organisation des connaissances sont
trois notions que I'on retrouve fréquemment dans la description de projet portant sur la
terminologie et la linguistique.

La présentation que nous nous proposons de faire dans ce mémoire n'est pas une définition

générique, mais une définition prenant en compte les spécificités de I'image.

1.1.1 Définitions

1.1.1.1 Le knowledge management (KM)
Le knowledge management (ou la gestion des connaissances) se définit de la sorte’ :

Il sagit de l'ensemble des initiatives, des méthodes et des techniques permettant de
percevoir, d'identifier, d'analyser, d'organiser, de mémoriser et de partager les connaissances
entre les membres d'organisation, en particulier les savoirs crées par l'organisation elle-
méme ou acquis de I'extérieur, en vue d'atteindre un objectif fixé.

Cette définition souligne différents point capitaux de la mise en place d'un systeme de
knowledge management.

Elle souligne tout d'abord que le KM reléve d'une méthode ( « ensemble des initiatives,
méthodes et techniques ») qui s'inscrit dans un contexte ( « atteindre un objectif fixé » dans
le cadre de I'entreprise). Elle montre également qu'il repose sur un ou des objets ( les
« connaissances », « savoirs créés » de l'entreprise ou « acquis de I'extérieur ») et enfin
souligne les enjeux qu'il induit (« percevoir, identifier, analyser, organiser, mémoriser et

partager »).

La gestion des connaissances se présente donc comme un concept vague. Elle est au
carrefour de plusieurs disciplines [21, p.16] :

e sciences sociales

1 Article Wikipédia consulté le 26/09/2011 : http://fr.wikipedia.org/wiki/Gestion_des_connaissances

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service
de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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» sciences de l'information

» sciences cognitives

» sciences de la communication...

De ce fait, elle revét différents aspects selon I'angle d'approche ou elle est pratiquée. Pour
définir globalement la gestion des connaissances (ou knowledge management) il faudrait
prendre en compte l'ensemble de ces points. Quatre types d'approche permettent de
concevoir plus globalement la knowledge management [21, p. 17] :
« approche utilitaire ( I'information doit étre obtenue au moment ol on en a besoin.
La gestion des connaissances se situe donc sur l'ensemble de la chaine de
production et de gestion du document)
« approche fonctionnelle ( basée sur le cycle de vie des document et sur une approche
plus « logicielle » du knowledge management)
« approche opérationnelle (basée sur la combinaison de savoirs et de savoirs-faire
dans l'entreprise et sur une idée de collaboration)
« approche économique (basée sur une volonté de valoriser le capital intellectuel de

I'entreprise)

1.1.1.2 La gestion de contenus
La gestion de contenus, elle s'attache a rationaliser le cycle de vie d'un document. Elle

permet d'organiser, gérer et diffuser les informations sous la forme de documents papier ou
électroniques (GED) [19, p.14]
Elle repose sur 4 étapes [voir annexe 1] :
e l'acquisition des documents
» le classement des documents
e e stockage des documents
» la diffusion des documents.
Dans de nombreuses définitions, la gestion de contenus est présentée comme un élément

du Knowledge management.

1.1.1.3 L'organisation des connaissances
L'organisation des connaissances admet — selon une définition large — I'ensemble des

systémes permettant I'organisation de données relatives a un domaine particulier. Elle

permet de structurer et de normaliser les connaissances. [24]

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service

de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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Elle s'appuie sur divers outils (vocabulaires controlés, structures linguistiques...) que nous

analyserons plus en détail plus tard.
L'organisation des connaissances est également définie comme une partie de la gestion des

connaissances.

Ces trois domaines s'attachent a gérer différents aspects de la gestion des connaissances :
la capitalisation des savoirs, la rationalisation de leur gestion et la structuration des données
qui les constituent. La notion de KM englobe celle de gestion de contenus et de systeme
d'organisation des connaissances, méme si ces derniéres peuvent exister en dehors d'un

projet de knowledge management.

1.1.2 Enjeux de la gestion des connaissances

1.1.2.1 Les connaissances comme capital de valeur pour I'entreprise
La gestion des connaissances s'appuie sur la connaissance et le savoir de l'entreprise. Ce

savoir peut-étre formel (Ex : un document) ou informel (Ex : savoir-faire d'un employé):
Capitaliser sur les connaissances de l'entreprise, c'est considérer les connaissances utilisées
et produites par une entreprise comme un ensemble de richesses constituant un capital, et
en tirer des intéréts contribuant a augmenter la valeur de ce capital. [21, p.19 citant
GRUNDSTEIN?]

La connaissance est donc bien une richesse pour l'entreprise qu'il faut savoir faire fructifier,
au méme titre qu'un capital économique.

La gestion des connaissances permet de valoriser ce capital. Mais c'est un processus
relativement long et couteux et peu connu des entreprises. En outre, il est difficile, encore
aujourd'hui, de réellement quantifier la valeur ajoutée d'un tel processus.

Cependant, lorsque I'on parle de « gestion des connaissances » il n'est pas fait mention du
type de connaissance qu'un organisme a a gérer. Il convient donc de définir ces
connaissances et de les analyser. Nous verrons comment il est possible de les définir un peu

plus loin dans ce mémoire.

2GRUNDSTEIN Michel. Le Management des Connaissances dans l'entreprise : problématique, axe de
progrés, orientations. In Actes du Colloque « Capitalisation des connaissances et Innovation ». Noisy-
le-Grand, ISIEE, 07 décembre 2001, 21 p.

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service
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1.1.2.2 Finalités de projet de knowledge management
Il est possible de déterminer la finalité d'un projet de gestion des connaissance et les

besoins réels auxquels elle peut répondre.

Selon une étude réalisée par I'éditeur de logiciel Knowings (sur les pratiques des
utilisateurs), le KM est principalement développé pour [22 ] :

+ la recherche et développement (55% des répondants)

« la vente et la relation client (49%)

» les fonctions de production (43%)

En outre, I'étude montre également que ce type de projet est motivé par une volonté :
e de capitaliser le savoir
e de partager les bonnes pratiques
« de mettre en place les bases d'un travail plus tourné vers le collaboratif
» de développer des communautés de pratiques et des groupes de réflexion métier au

seins des entreprises.

Ces indications nous montrent que le KM est percu a la fois comme un besoin interne et
externe et comme une réelle démarche relevant de la stratégie, de la qualité et de la
productivité. De maniere plus globale, il est possible de voir que la gestion des
connaissances et un domaine transverse, touchant autant a I'économie, I'organisationnel, les
ressources humaines ou la documentation [21, p. 21].
D'un point de vue plus fonctionnel, la gestion des connaissances permet [21, p.21] :

« d'optimiser les processus

» de développer l'innovation

« d'optimiser le cycle de décision

« d'optimiser et de développer les capacités d'apprentissage

+ de réduire la subjectivité liées aux connaissances

Ce dernier point nous intéresse tout particulierement dans le cadre d'un projet de gestion
des connaissances audiovisuelles. En effet, nous le verrons, I'image véhicule bon nombre
d'interprétations et de points de vue qu'il est primordial de savoir gérer afin de réduire le
risque de perte d'information. Avant cela, il convient de s'interroger sur la spécificité

qu'apporte la caractéristique audiovisuelle dans un fonds dans la gestion des connaissances.

De l'image au langage : enjeux de la gestion et de I'organisation des connaissances audiovisuelles dans le service
de documentation d'une grande entreprise de cosmétique de luxe
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1.2 Auteur/Gestionnaire/Lecteur : I'image au coeur d'un
systeme de connaissance et d'information complexe

1.2.1 Notions clés

1.2.1.1 L'image fixe
Etymologiquement parlant, I'image fixe est une représentation du monde. La définition du

terme « image » du Larousse offre deux niveaux de lecture :
« reproduction d'un objet par une surface réfléchissante (que I'on pourrait qualifier de
représentation naturelle de I'objet)
« reproduction d'un objet par la photographie ou une technique apparentée sur un

support donné ( que I'on pourrait qualifier de technique)

La notion de support est donc au coeur de celle de l'image. Elle implique que l'image, en
reproduisant un objet physique sur un support extérieur, induit une double référence a
I'objet représenté : dans le réel d'une part et dans le signe, I'image. Cette distinction est au
cceur de toutes les définition données de l'image fixe, et notamment de l'image en tant
qu'objet documentaire. [29, p. 14]

L'image fixe peut donc désigner a la fois une photographie, un dessin, un plan...Elle est

toute représentation non textuelle d'une chose.

1.2.1.2 L'image numérique
Lors de la journée ADBS sur les images numériques, Sabine André définissait I'image fixe

ainsi :

L'image numérique est définie par le nombre de pixels qui la composent (longueur x
largeur). Sa résolution s'exprime en points par pouces (dpi), relie sa taille (en pixels) a sa

dimension physique. [6]

L'avénement du numérique a donc transformé l'image fixe en fichiers informatiques aux
caractéristiques complexes, comme nous le montre cette définition. La multiplicité de ses
critéres de description est une caractéristique essentielle du document visuel. Ils montrent

que l'image est un tout, dont la lecture ne saurait étre segmentée. Cela n'est pas le cas du
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document textuel qui peut étre segmenté selon sa structure hiérarchique (titres, sous-

titres..)

1.2.1.3 La photographie
Le Larousse toujours, donne comme définition de la photographie celle d'un procédé, une

technique. Ce procédé permet d'enregistrer la lumiére sur un support a l'aide de composants
chimiques (pour la photographie argentique) ou électronique ( pour la photographie
numérique).

La photographie désigne également la reproduction de I'image obtenue.

Comme tout vecteur, la photographie renvoie a la fois a I'objet qu'elle représente et a sa

représentation. Elle est donc au cceur de tout un enjeu d'interprétations [29, p. 14]

1.2.2 Gestion et diffusion de I'image fixe

1.2.2.1 Processus de diffusion de I'image fixe
Le processus de création/gestion/diffusion de I'image peut étre représenté en 4 étapes :

création de

2 image brute
rimage ajouts
Importation de ajouts
limage surun automatiques de
support de quelques
lecture paramétres
Trai.t_ement de ajout indirect de
limage nouvelles données

Diffusion de
I'image

Tllustration 1: Processus de diffusion de I'image fixe
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Ces étapes soulignent plusieurs particularités. D'une part, elles induisent que pour analyser

une image de maniére exhaustive, il est indispensable de prendre en compte [4] :
e son contexte de production
» sa description
« l'interprétation possible que peuvent ou que pourront en faire les gestionnaires et

utilisateurs finaux de l'image.

Cela souligne également l'importance des métadonnées ajoutées automatiquement ou non
et qui insistent sur l'aspect technique de l'image et sur son ambiance (ce qu'elle nous
montre et ce qu'elle cherche a montrer) [4]. Ces métadonnées sont indispensables a la
gestion de I'image qui ne peut étre traitée ou gérée sans elles. Sans métadonnées exprimant
tout I'environnement contextuel de l'image, on peut imaginer comme il serait difficile de
retrouver un document sur la simple description de ce qu'il représente. Pour l'expérience, il
suffit de taper un terme générique comme « pot » dans Google et de voir le nombre
hétérogéne et trés important d'image qui en ressort : sans métadonnées contextuelles, on
se retrouvent avec des pots de fleurs, des pots au feux, des pots d'échappement, mais aussi

des images de différents formats, de différentes tailles, couleurs, dates...

1.2.2.2 Acteurs de l'image fixe
Ce processus induit au moins 3 types d'acteurs :

e l'auteur
* le gestionnaire

* |e destinataire

La gestion d'un fonds photo induit presque systématiquement une différenciation entre ces
trois personnes. Ces trois acteurs sont autant de regards différents sur I'image. Aussi, avant
d'analyser une image, il est important de la replacer dans ce processus de création.
Le gestionnaire, lors du traitement de I'image doit prendre en compte ces spécificités :

+ la globalité de Iimage ( ce qu'elle représente effectivement)

« les caractéristiques techniques de I'image

» ce que l'auteur a voulu montrer (parfois indiqué dans une légende)

« les possibles interprétations ou analogies que l'image appelle (ce que l'image ne

montre pas)

« la spécificité des destinataires qui peut donner a I'image un sens particulier.
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L'image et le traitement de I'image se situe donc au carrefour de plusieurs subjectivités. [29,

p.13]

Or, nous avons vu que la gestion des connaissances avait pour finalité de normaliser les
connaissances et de réduire leur aspect subjectif. Contrairement a une gestion des
connaissances textuelles, une gestion des connaissances audiovisuelles devra prendre en

compte ces différents aspects.

Une démarche de knowledge management n'est pas forcément évidente a théoriser. Plus
encline a se révéler dans la pratique, il est néanmoins possible de mettre en lumiére ses
enjeux et ses finalités. Analyser une démarche de gestion des connaissances revient aussi a
analyser la connaissance en elle-méme. Nous avons pu voir ici a quel point les savoirs d'une
entreprise pouvait constituer un capital d'importance.

Mais il est étonnant de constater deux lacunes dans les diverses définitions et spécificités
croisées dans ce chapitre. Peu évoquent le caractére collaboratif intrinseque d'une démarche
de gestion des connaissances. Autre constat : s'il est reconnu que ces démarches sont
souvent pluridisciplinaires, c'est plus souvent pour évoquer différentes approches paralléles
et non combinatoires. Or I'enjeu d'une démarche de knowledge management — et cela est
particulierement visible dans le cadre d'une gestion des connaissances audiovisuelles —

réside aussi dans la combinaison de plusieurs points de vues et de plusieurs approches.
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2 Définir I'objet « connaissance »

Le concept de « gestion des connaissances » amene forcément celui de la connaissance en
elle-méme. Avant méme de commencer a gérer ces connaissances, les trier, les organiser, il

faut les définir, baliser leur domaine, établir leurs limites et les liens qui les lient.

2.1 Définitions
La notion de connaissance induit également celle d'information et de documents. Ces trois

notions clés de la documentation se doivent d'étre définies avant tout travail d'analyse et

d'organisation. Quels sont leurs points communs, leurs différences ?

2.1.1 Notions clés

2.1.1.1 Qu'est-ce qu'une connaissance ?
Le concept de « connaissance » est assez vague. En anglais, « knowledge » renvoie au

savoir et a la connaissance, au singulier comme au pluriel. En entreprise, cela peut
concrétement se traduire tant par la connaissance explicite, transmise, que par le savoir-
faire implicite ou encore les échanges sociaux entre employés.
Les connaissances peuvent alors étre : [16, p.17]

« statiques (c'est a dire cantonnées a un domaine particulier, théorique)

« dynamique ( liées aux conditions d'exécution d'une tache, c'est a dire a la pratique

de cette tache)

Dans le cadre d'une entreprise, la connaissance est fortement liée au concept et a I'enjeu de
la transmission des savoirs d'un individu A a un individu B. On la caractérise alors de deux
manieres [16, p. 18] :

» tacite, c'est a dire non formalisée

« explicite, c'est a dire formalisée et soumise a une procédure établie de transmission

2.1.1.2 Qu'est-ce qu'une information ?
Une information est un élément de la connaissance. L'information est la donnée brute qui,

dans la gestion documentaire, est mise en forme, normée et présentée a I'utilisateur . Tout
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objet peut potentiellement étre porteur d'information. Mais celle-ci, pour étre exploitable,

doit-étre décryptée et retranscrite. [31, p.10]. Sur ce point, le cas de la photographie est
particulierement problématique : porteuse d'informations visuelles, la photographie doit étre
décryptée et retranscrite de maniére textuelle pour étre exploitée. Nous verrons a quel point
le passage de I'un a l'autre peut s'avérer périlleux.

La connaissance est I'ensemble des informations comprise, assimilée et utilisée dans le cadre
de la pratique professionnelle. Gestion de l'information et gestion des connaissances sont
deux facettes d'une méme piece. Toutes deux tendent a gérer est exploiter des données de
nature différentes. Mais la ol la gestion de l'information reste en amont sur la gestion et la
diffusion des données, la gestion des connaissances, elle, prend de la hauteur afin de
donner un sens, une finalité au processus. Selon les mots de Bernadette Ferchaud, « la

gestion des connaissances mets I'accent sur les personnes et non sur le systéme » [20]

2.1.1.3 Qu'est-ce qu'un document ?
Information et connaissance induisent la notion de support. Elles n'existent pas en elle-

méme, il leur faut étre retranscrite via un support (oral, écrit, pictural...) pour étre
exploitées. Le document est une unité d'information correspondant a un contenu singulier. II
est le support de l'information et de la connaissance. [31, p.11]
Il peut étre de différentes natures :

« textuel (texte, facture, notes de procédure...)

» visuel (image)

» audio (enregistrement)

« filmique

« numérique (c'est a dire qu'il nécessite I'utilisation d'un outil spécifique pour étre Iu)

2.1.2 Structures et mode de transmission des connaissances

2.1.2.1 La transmission des connaissances
Nous avons vu que les connaissances étaient soit tacites, soient explicites. Elles sont donc

créés soit a partir du savoir faire des employés, soit a partir de la mémoire d'entreprise. Leur
circulation et leur transmission dépendent de ces deux caractéristiques.

Quatre modéles de transmission des connaissances existent et cohabitent en entreprise. [16,
p. 20]
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tacite vers tacite
l . [socialisation)
tacite vers explicite
> (externalisation via
- langage ou concept)
: I explixite vers tacite
E: (internalisation via
- apprentizsage)
f ‘ explixite vers explicite
(combinaison, recréation
- de connaissances
explicites via différents
3 canaux de

communication}

Tllustration 2:

Schéma des différents types de transmission des connaissances [16]

Ces types de transmissions sont autant de moyens de faire circuler les connaissances. Ils se

complétent.

Les connaissances communes et individuelles sont un enjeu primordial pour le suivi des
projets et la bonne marche d'une entreprise. Ainsi, la mémoire d'entreprise — dont la
conservation est un enjeux du KM comme nous l'avons vu précédemment — est constitué en
partie de ce capital immatériel [17, p. 237]. Il permet d'éviter la perte d'information, le
doublonnage des taches ou encore le ré-apprentissage de techniques spécifiques a un
domaine. L'entreprise X ou j'ai pu effectuer mon stage, par exemple, a depuis quelques

années mis l'accent sur la préservation de la mémoire patrimoniale de ses produits. Ceux-ci
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étant assez nombreux et certains ayant une durée de vie trés courte, il n'est pas rare de voir

leur nom tomber dans I'oubli. Retrouver ces noms et la spécificité des produits grace aux
connaissances des employés les plus anciens constitue un enjeu trés important dans la
conservation de ce patrimoine historique. Mais l'entreprise X voit également cette
préservation comme un moyen de formation des nouveaux employés. La connaissance, ici
conservée comme information historique, devient alors connaissance transmise

officiellement.

2.1.2.2 La structuration des connaissances audiovisuelles
Ainsi que l'a démontré Laura Phirmis dans son mémoire de fin d'étude, la démarche de

gestion et d'organisation des connaissances part du principe de leur modélisation [21, p.
26]. Or pour ce faire, connaitre la structure des connaissances gérées est primordial.

Nous verrons plus tard dans le mémoire les différents outils existants pour modéliser et
organiser ces connaissances. Ce qui nous intéresse plus particulierement ici, c'est bien la

structuration particuliére des connaissances audiovisuelles.

Dans son article « Notes sur la structure informationnelle de la photographie », Patrick
Peccatte appelle a ne plus penser la photographie numérique comme un objet (par
exemple : un fichier informatique) mais comme une structure informationnelle, c'est a dire
une source d'informations. [4]
La composante visuelle s'oppose a d'autres composants, comme par exemple les
caractéristiques et parameétres décrivant I'image elle-méme. Ces derniers sont soit générés
automatiquement, soit rajoutés indirectement. Ils sont généralement élaborés sous la forme
de métadonnées textuelles.
La photographie (et a plus grande échelle : Iimage) comporte donc une structure a double
niveau :

+ l'image en elle-méme

+ les données additionnelles souvent ajoutées sous la forme de métadonnées

textuelles

Dans le cas de I'entreprise X, limage publicitaire, sur laquelle j'ai été amenée a travailler,
comportait différentes strates d'informations et de connaissances :

» le nom du produit représenté

+ le nom de la campagne publicitaire dans laquelle elle s'insérait

« le nom du photographe et/ou du mannequin représenté...
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Ici, ''mage était en elle-méme une connaissance a transmettre. Un tout. Mais pour gérer cet
amas de connaissance, il était important de les définir.

L'image n'échappe pas a cette régle. Gérer un fonds d'image nécessite forcément de définir
ce gue l'on souhaite valoriser, I'histoire de ce fonds, ses utilisateurs finaux...Trés vite, il est
apparu que si, globalement, I'objet connaissance (ici I'image publicitaire) était unanimement
reconnu et connu de tous, il était en revanche beaucoup plus difficile pour les employés de
le définir a l'aide de mots. Le concept était compris, la désignation I'était beaucoup moins.
La réflexion autour de la désignation verbale de I'objet comme moyen de le définir s'est donc
imposée, de méme que la question de savoir si ce lien était du a la nature du fonds ou si la

désignation était un passage obligé de la définition d'une connaissance.

2.2 Définir c'est désigner
L'entreprise X, nous le verrons plus en détail plus loin, avait relevé des incohérences

concernant le nommage des connaissances. Ces incohérences portaient soit sur le nommage
des objets (nom de code, abréviation concernant les produits...) soit sur le nommage des

fichiers.

2.2.1 Normes et standards

2.2.1.1 Norme IPTC
La norme IPTC a été établi par I'organisation IPTC — International and Telecommunication

Council — en association avec la NAA - Newspaper Association of America — afin de
développer et promouvoir des standards d'échange de données initialement a destination du
secteur de la presse.
Reprise et développée par I'entreprise Adobe, elle désigne 33 métadonnées internes — c'est a
dire stockées et embarquées dans le document lors de I'échange — qui permettent de décrire
des images a l'aide de champs. [13]. Cette norme permet de décrire les images de fagon
treés précise et a la source sur des informations portant par exemple sur :

¢ son nom

e son support physique

« son contenu

e s structure
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2.2,1.2 Standard XMP

Ce standard a été créé par I'entreprise Adobe. C'est une version simplifiée du standard RDF (
Ressource Description Framework) qui s'appuie sur le langage XML. Ses caractéristiques
( extension du format des métadonnées, possibilité d'exploiter les métadonnées sans avoir
recourt au logiciel d'origine) en font un outil adaptable. Cependant, XMP n'est pas encore
normalisé.

Comme la norme IPTC, il repose sur une logique de métadonnées internes qui facilitent

I'échange et I'exploitation des images. [13]

2.2.1.3 Le format EXIF
Le format Exif — Exchangeable image file — définit les informations techniques contenues

dans les fichiers images.
Développé par le JEIDA — Japan Electronic Industry Development Association -, il n'est pas
soutenu par une organisation internationale de normalisation. [13]
La plupart des métadonnées Exif portent sur les caractéristiques techniques de I'image :
» fabricant
+ modéele de I'appareil
e hauteur et largeur d'images

» date et heure de prise de vue...

La pluralité de ces normes illustrent la pluralité des information qu'il est nécessaire de définir
pour analyser une image et de la nécessité de normer ces appellation pour optimiser les

échanges de fichier, leur gestion, leur interprétation et leur diffusion.

2.2.2 Lecture et analyse de I'image fixe

2.2.2.1 Polysémie de I'image
On a longtemps reproché a l'image sa polysémie. Un individu A ne fera pas parler une image

de la méme maniére qu'un individu B. L'exemple typique reste ces dessins a double sens ol
I'on voit tantot une vieille femme, tantot une jeune fille, tantét un canard ou tant6t un lapin.

Ces images cristallisent (a dessein !) la polysémie de I'image.

Ou porte la polysémie ? Dans une image, ce n'est pas tant ce qui est représenté qui pose

soucis que les analogies qui en découlent. Une image de table représentera toujours une
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table. Mais elle pourra évoquer le diner chez I'un, la cuisine chez l'autre...Selon Michel Melot,

l'image n'est pas polysémique dans le sens ou elle n'existe pas en elle-méme. Dans le cadre
d'un fonds documentaire spécialisé par exemple, le documentaliste saura quel sens donner a
ses images en fonction de ses thématiques et de ses utilisateurs. Ce seront donc les
questions que I'on pose a l'image qui constitueront I'enjeu du nommage et non l'image en
elle-méme. Michel Melot évoque également la cohérence des fonds audiovisuels. Selon lui,
I'image n'existe jamais seule. Elle ne prend son sens que dans la pluralité d'un lot. C'est dans
une série que l'on voit apparaitre ce qu'il appelle « la syntaxe de l'image » et que I'on peut
faire dire a I'image ce qu'elle ne montre pas. [3]

C'est I'interprétation qui donne son sens a l'image et non son contenu [29, P.15]

2.2.2.2 Sémiologie de I'image
La sémiologie (de semios = signe et logos = discours) est la science des signes et, en

linguistique plus exactement, la science des systémes de signe exprimant des idées.
La sémiologie de I'image est I'étude des modes de signification de cette derniere [29, p.16].
Elle distingue d'une part les signes iconiques (ou icones), qui renvoient aux objets du
monde, et les signes plastiques, qui produisent des significations dans ses trois types de
manifestation que sont la couleur, la texture et la forme °.
La sémiologie prend également en compte la dialectique de I'expression d'un signe, que I'on
retrouve souvent dans l'image [14, p. 27] :

« ce qui nous est montré (la présence) / ce qui ne nous est pas montré (I'absence)

e ce qui se manifeste/ ce qui est latent

Toute la problématique de I'analyse documentaire de I'image repose sur ces principes : dire
a la fois ce que montre l'image et ce qu'elle sous-entend et faire la part des choses entre

signifiant et signifié.

2.2.2.3 Images et langages
Outre celle de la polysémie, la question de la relation image/langage pose question,

notamment dans le cadre d'une réflexion globale sur le nommage. Définir c'est désigner,

certes, mais comme désigner un objet visuel avec un langage textuel ? Il est parfois difficile

3Article wikipédia consulté le 26/09/2011 : http://fr.wikipedia.org/wiki/S
%C3%A9miologie#S.C3.A9miologie_visuelle
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de poser des mots sur une image. Comment définir son ambiance par exemple ? Comment

choisir les mots ?

Selon Michel Melot, nous avons trop tendance a vouloir lire I'image comme un texte, ce
gu'elle n'est pas. L'image serait alors irréductible au langage. Il serait donc impossible de la
définir objectivement [3]. Comment, alors, rendre explicite ce qui ne peut étre désigné ?
Comment rendre objectif et utilisable par le plus grand nombre ce qui reste

fondamentalement subjectif ?

L'entreprise X a posé cette problématique au coeur de ma mission de stage et du projet plus
global dans lequel elle s'inscrivait. Des éléments ont déja été pris en compte dans le travail
quotidien de gestion du fonds documentaire. L'indexation des images, par exemple, prend
déja en compte le vocabulaire et le point de vue de différents services. Mais elle se heurte a
une série de problémes causés notamment par le rapport entretenu entre les salariés et ce
fonds documentaire et entre leur langage propre et le langage documentaire utilisé a
l'indexation. Travailler sur l'appellation s'est donc imposé comme un nécessité d'une part
pour améliorer l'accés a linformation mais également pour rendre explicite des
connaissances divers qui ne I'étaient pas.

La question de la relation image/langage, enfin, force a repenser l'image comme un mode
de signification a part entiére. Au dela du constat qu'il est en effet compliqué de lier image
et langage, la question de l'image comme mode de communication prend tout son sens [29,
p. 16]

Afin de traiter ces spécificités au moyen d'outils spécialisés, il est d'abord nécessaire de
définir une approche, une méthode permettant de prendre en compte tous ces aspects tout

en établissant leurs limites.
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3 Définir une méthode pour un projet de gestion
des connaissances

3.1 Méthodes du KM*

3.1.1 Démarches du KM

Nous avons vu que les objectifs du knowledge management reposent sur 3 piliers :

Afin de réaliser ces objectifs, une démarche de Knowledge management doit prendre en
compte 3 dimensions simultanément :

« individuelle (échelle humaine)

» organisationnelle (échelle de I'entreprise)

« technique
Combiner ces trois dimensions permet d'adapter la démarche de KM aux besoins réels de

I'entreprise.

Souvent affilié a une démarche projet, la démarche de gestion des connaissances se
construit de maniére similaire. 3 phases distinctes peuvent étre découpées [21, p.39] :

» phase d'analyse du projet

e phase de mise en ceuvre (test)

+ phase de déploiement et de réajustement

Il n'est bien siir pas possible de définir une méthode dans I'absolue, applicable de fagon
générique a toute démarche de gestion des connaissances. Par essence, ces derniéres sont
adaptées aux besoins spécifiques d'une entreprise. En outre, une démarche de knowledge
management ne sera pas mené de la méme maniére suivant qu'elle est menée sur
l'ensemble de l'entreprise (démarche Top-Down) ou en mode pilote sur un seul service
(démarche Bottom-Up). [21, p.41]

4Cette partie présentera un rapide panorama des méthodes possibles du KM. Pour plus de précision,
se rapporter au trés complet mémoire de Laura Phirmis « Capitaliser et partager les connaissances
pour une meilleure gouvernance associative » [21]
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3.1.2 Méthodes du KM

Néanmoins, il est possible de détacher plusieurs phases ou méthodes distinctes pouvant étre
appliquées et adaptées suivant le besoin de I'entreprise [21, p.32] :

« Capitalisation de retours d'expériences

« Analyse des flux de connaissances et des processus de traitement

« méthodes d'aides a la décision

« conceptualisation de la mémoire d'entreprise

On constate ainsi que deux approches se démarquent [17, p.248] :
« [l'analyse d'une situation ( audit)

» la récupération directe des informations ( enquétes)

La plupart du temps, ces deux approches sont utilisées de maniére combinatoire dans les
projets de KM. Elles permettent de confronter les expériences vécues avec la réalité des

processus de travail quotidien.

3.1.3 Outils de KM

3.1.3.1 Analyse fonctionnelle et technique des outils de KM
D'un point de vue fonctionnel, un outil de KM doit pouvoir gérer :

+ les connaissances déja existantes
« les connaissances produites ou découverts durant la démarche de gestion des

connaissances

II doit en outre comprendre la dimension informationnelle des connaissances (leur contenu)

et leur dimension individuelle.

Les outils de gestion de connaissances sont des moyens de gestion mais aussi
d'apprentissage. Ils doivent pouvoir étre utilisés dans le cadre de la restitution des
connaissances autant que dans le cadre de leur capitalisation. Ils sont également au coeur

du déploiement collaboratif de la démarche KM,
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Bernadette Ferchaud a établi une typologie des outils de gestion des connaissances. Ce sont

donc des outils [20] :
+ de création de connaissances explicite
» de recherche
e de push (d'alerte)
e collaboratifs
« personnalisables
« d'analyse linguistique

e de statistique

D'un point de vue technique, ces outils présentent une architecture « en couche » [21, p.30]
La segmentation en différentes strates permet une approche personnalisée de l'outil et

permet également d'intégrer une approche métier.

3.1.4 Deux exemples de fonctions majeures du KM : la
recherche et I'échange

3.1.4.1 Larecherche
Concrétement la prise en compte des connaissances existantes et produits se traduit par

deux fonctions majeures :
e la fonction de recherches

+ la fonction d'échanges

La fonction de recherche repose principalement sur la technologie du moteur de recherche.
Ce dernier traduit une demande d'un utilisateur par une requéte informatique qui lui permet
de faire remonter un certain nombre de résultats. °

Ex : je recherche « produit D campagne X 2010 ». le moteur de recherche traduira par :
« produit D » ET « Campagne X » ET « 2010 » et fera remonter les documents comprenant
ces trois informations. Suivant le degré de précision,il pourra, ou non, faire remonter
également les documents comprenant ces trois information séparément.

La fonction de recherche fonctionne principalement grace a l'indexation des documents qui

permet de faire ressortir de maniére condensée les principales informations pertinentes.

5Article wikipédia consulté le 26/09/2011 : http://fr.wikipedia.org/wiki/Moteur_de_recherche
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L'enjeu d'une démarche de gestion des connaissances sur cette fonction repose sur

I'optimisation et le gain de temps a la recherche, la pertinence des résultats et la facilité
d'utilisation.
Dans le cadre de cette étude de cas, I'objectif était d'optimiser la recherche sur un moteur

de recherche nouvellement installé.

3.1.4.2 La fonction collaborative
La fonction collaborative, elle, peut prendre différents aspects : portail, forum, plateforme...

Elle peut également interagir avec la fonction de recherche. Ainsi, de plus en plus, les

techniques de folksonomie et d'indexation collaboratives se déploient en entreprise.

La fonction collaborative comporte une fonction de capitalisation et de socialisation. Elle
permet entre autre de :

» capitaliser la mémoire des employés sortants

« former les nouveaux arrivants

»  créer une culture d'entreprise

« associer des profils de postes ou de projets complémentaires

+ etc..
La fonction de capitalisation permet de fédérer la gestion des ressources d'une entreprise
[18 p. 39].
La fonction de socialisation est au coeur de I'aspect collaboratif du KM. Elle permet I'échange
de savoirs entre les salariés d'une entreprise en interne. Elle est particuli€rement apprécié
dans les entreprises d'envergure possédant plusieurs sites et regroupant sur chacun les

méme types de métiers.

Ainsi, ces outils permettent de rendre l'information de plus en plus accessible aux utilisateurs
et permettent I'échange et la valorisation de connaissances en entreprise.

Ils évoluent de plus en plus avec la technologie du Web qui met I'accent sur la simplicité des
interfaces et la participation active des utilisateurs.

Cependant, il est a noter que ces outils, aussi performants soient-ils, ne constituent pas une
réponse en soi aux besoins d'un entreprise. Ils doivent étre intégrés a une démarche et a un
projet plus global. Un outil seul ne vaut rien. C'est la capacité des acteurs a I'adapter a une

situation donnée qui créé sa réelle richesse.
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4 Conclusion de la premiére partie

Il est assez compliqué de théoriser et de présenter de maniére exhaustive les particularités
d'une démarche de KM, car elle releve généralement dans la pratique de différents

contextes, différentes disciplines, différents domaines.

A travers différents exemples de mise en oeuvre, il est néanmoins possible de voir émerger
des démarches et méthodes « types » que nous avons tenté d'analyser ici. Cependant, il
convient de noter que bien souvent, ces démarches s'adaptent a la gestion de documents
textuels. La notion de « gestion des connaissances audiovisuelles » n'intervient qu'aprés et

elle est d'autant moins théorisable gu'elle est moins pratiquée.

L'enjeu d'une démarche de KM pour un fonds audiovisuel réside dans la prise en compte des
caractéristiques intrinseques de l'image, mais aussi dans I'adaptation des démarches a ces

caractéristiques.

La mise en place d'une démarche de gestion des connaissances via I'harmonisation d'un
vocabulaire met en lumiéere ces spécificités et des axes de réflexions qui accompagnent sa
mise en place. Il convient de les examiner avant d'aborder I'analyse de la situati