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Notice

RABY, Sylvie: Mise HQ SODFH GIXQH HQWLWp GDéwvhaddd suRXYHUQDQ
sein du Groupe France Telecom Orange : éude des besoins et proposition pour

piloter le changement.

Cemémoire D SRXU LQWHQW L R QngénidnOae¢ \O/fH HHUP SGIHFEHXQH HQ
GIXQ JyUbWpe de Télécommunications. Entrer dans la Gouvernance de
OQIRUPDWLRQ GTXQH RUJDQLVDWLRQ QH SHXW SDV VH IDL
DQEQDO\WH GHV EHVRLQV GITDFFRPSDJQHPHQW eéesuqVv D
organisationnel et stratégique dans lequel la mission VIHVW & geJddeudent

suggeére une modélisation du pilotage du changement en mode projet.

RECORDS MANAGEMENT GOUVERNANCE DOCUMENTAIRE GOUVERNANCE DE
/1,1)250%$7, 2RATRIMOINE INFORMATIONNEL S(&85,7( '( /1,1)250%7,21
PILOTAGE DU CHANGEMENETUDE DE BESOINS

7KLV PDVW H UnfevidsWK itugttateé the change through the example of a
department from a great telecommunications company. Going into the Information
Governance of an organization FD Q TW EWthGUR & ihventory of fixture and an

analysis of support needs. After a presentation of the organizational and strategic
context in which the assignment took place, the record proposes a model of change

management in project mode.
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En 2013, nous ne parlons plus que de Big Data ou de volumes massifs de données.
IBM chif IUH | WULOOLRQV GfRFWHWY OD SURGXFWLRQ PRQC
GDQV XQH qgUH GTLQIRUPDWLRQ VDQV FHVVH HQ UpYROXWI

place au format numeérique.

/ITTHQWUHSULNWWHW XQ OLHX GYpFKDQJHV GH relediig\elel W GH SU
masse GILQIRUPDWLRQ TXH LD flukHasW deRépue Gun  enjeu,
particulierement pour un groupe international. Treés souvent, les moyens mis en

place pour maitriser les flux documentaires sont associés a des solutions
technologiques. Nous voyons fleurir dans les organisations des systemes
GTLQIRUR@NME REQ Cestion Electronique de Documents (GED) ou les

Enterprise Content Management(ECM)qui sont capables de traiter les données. Ce

sont des solutions transverses pour une organisaiRQ TXL RQW OfDYDQWDJH GH
WRXWH OfLQIRUPDWLRQ SURGXLWH

$ FHV WHFKQRORJLHV VIDMRXWH XQH GpPDUFW¥HuU&EH JRXY
par le fop-management des entreprises. Souvent soutenue par une politique de
VPpFEXULWp GH O L QitRdalerden leR €adrés @dbnkhtifé en vigueur pour la
gestion et la conservation des documents. (OOH UHOqYH G{XQH YpULWDEOI
OfHQWUHSULVH Re GLVSRQLELOLWpP LQWpPJULWpP SpUHQQL
de lance de sa politique. En effet, protéger OH SDWULPRLQH LQIRUPDWLR

organisation pour éviter son éparpillement interne ou externe est un réel défi.

'"HV QRXYHOOHV WHFKQR O Rune Houve rane2 bttt &) Wdisk Q

gue fait-on des acteurs impliqués dans ces changements organisationnels ? Sont-ils

considérés ? Leurs compétences et leurs savoirétre sont-ils pris en compte ? Estce

TXH GHV PRGDOLWpPV G9DFFRSHDQ QXN K@ VS RIiERQ WsnsP L V
OTpYROXWLRQ GH OHXUY EBddnvid. €st-ee\qué e fattelDRIMDAIrO

entre dans la dimension du changement G XQH R U J D Qdr Wbk ne dit-

LO SDV GYYXQH RUJDQLVDWLRQ TXY{HOOH HVW XQ HQVHPEO
DFWLRQ FROOHFWLYH j OD SRXUY¥YXLWH GY{XQH DFWLRQ FRP]|

! Gestion de contenu
2 Source [en ligne] [consulté le 25 septembre 2013]
< http://www.scienceshumaines.com/henry -mintzberg-nous-vivons-dans-le-culte-du-
management_fr_11675.html>
15



CITHVW QOamisgioldhez FT-Orange que ces questions ont été posées.

Notre arrivée coincidait avec ure restructuration de Directions, le déploiement de la
*RXYHUQDQ Ridrm@tidn OUf Groupe et la construction de pilotes pour un
programme de Capitalisation du paWULPRLQH LQIRUPDWER®RIQIHhGe GDQV O

a été effectué.

Le programme avait déja été lancé deux années auparavant, malheureusement

arrété pour cause de réorganisation. En 2013, ce projet a été redéployé.

Fallait-il repartir sur les mémes principes ? Nous avons HVV D\ p GribDeYgrdpie
vision de ce projet et de la transformation qui en découlait. Ce mémoire se veut
aussi un support pour toute personne désirant conduire le changement dans une
RUJDQLVDWLRQ FDU WRXW QRXYH D dne SpbBIdmidtiyue HI(U W DFFRF
changement. Aussi nous avonstenté de démontrer pourquoi piloter un changement

était important.

Ainsi, la premiére partie de cet ouvrage présente le Groupe FT-Orange avec ses
réorganisations, son fonctionnement et sa stratégie de Gouvernance de
Onformation. Dans ce contexte, il est apparu que le changement était déja une

problématique du Groupe.

La deuxiéme partie porte sur la Direction dans laquelle I D PLVVLRQ VITHVW GpURXC
Aprés avoir décrit son organisation et son programme de Capitalisation du
patrimoine informationnel, nous montrons S R X U T XsRriptiahTde Qe projet dans la
*R XY H U Q D Qriforma&idbh €3tfun changement pour les collaborateurs concernés.

Enfin, apres un audit sur leurs besoins dans leurs usages et leur accanpagnement,
nous poursuivons dans la derniére partie sur la fagon de piloter le changement.
Nous OwWids GYDLCabal¥dJ VRXV OTDQJOH GIXQH PHY¥WKRQ GH Sl

proposons de modéliser la conduite du changement.
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La difficulté de carWRJUDSKLHU O YR UJDXJXVD MU RMQREUVBRYPARWRPSO
de réorganisations permanentes. Nous avons ainsi dessinéles évolutions observées
de 2011 a 2013 pour en faire IHV SRLQWV G@GdirB &feXitn & Hour illustrer la

Direction Groupe Secrétariat
OLNC Marketing Innovation éc're'arlla
QRSE énéral
IMG Orange Fonctions
Labs I Transverses | aHa
I \ I s | Expérience | P I I Ressources \
R&D Qualité Utilisateur GMI Sécurité e —

conduite du changement.

Figure 1 FT-Orange Organigramme 2011

Cet organigramme représente la configuration, en 2011, de trois directions du

Groupe au moment du lancement du programme de Capitalisation du patrimoine
iQIRUPDWLRQQHO XdQ pByjatidé Gdd ¥ W U Q IDVQ fhdriGakiorD 1

A la Direction Groupe Marketing Innovation QRSE se trouve GMI Sécurité, lieu dela

mission. L'entité Expérience Utilisateur est le piote du programme. La Direction

OLNCest représentée car les Divisions R&D et Qualité sont déja dans le projet de
GRXYHUQDQFH HW DSSRUWHQW O HeXdérVicaJdeSWWARCKIEY eGITH[SpUL
Patrimoine Historique (APH) figure sur le schéma SXLVTXH FITHVW GDQV FH VHI

le projet de Gouvernance est né.
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Les organigrammes 2012 & 2013 montrent, en rouge, le FKDQJHPHQW GJfRUJDQLYV
des trois Directions. Tout ce qui concerne la P LV VLR Qa-did ld iel de stage,
O 1D X G L Wsi tebxewtiépet OHV UHWR XUV, &sfdignalg ehlverQ F H

France Teleco

Direction Groupe
Marketing Innovation

OLN@QRSE

Ex_p_enence GMI Sécurité Ressogrces
Utilisateur Humaines

Secrétariat
Général

Fonctions

Transverses a

Figure 2 FT-Orange Organigramme 2012

Innovation

Secrétariat

Général

Marketing
Technologies

Gouvernance de
orfformation, Relg
[ /£ %o & ] WDirection de la Gestio

et de la Conservatio
de I'Information

L 1]

Direction Groupe

Marketing Innovation
OLN@RSE NAC

o Fonctions
R&D I l Qualité I Technocentre I Transverses
Expérience
Utilisateur

Z SYUEs [ £% 0

Ressources
Humaines

GMI Sécurité

Orange User Mission : programme
User Insight Interface Finances Qde C_ap|t_al|sat|on du
Patrimoine
Informationnel de GMI

Figure 3 FT-Orange Organigramme 2013
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Le contexte est posé. /9 D U U u ¥grHdeDGMI Sécurité VIHV W | D uniliinabde Q V
transformation. Nous avons observé FT-Orange dans son historique, ses valeurs,

son organisation, ses stratégies. Nous avons fondé notre analyse VXU OTXQH GIHQW
elles, la *R XY HU Q D Qrddtim@&ibh Quil pour nous, semblait donner un sens au

changement amorcé.
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Premiere partie -
Le projet de Gouvernance de
O1ff prmation

stratégie du Groupe Orange
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1 Le Groupe FFOrange : son historique, ses
chiffres, ses valeurs et sa vision de la
5HVSRQVDELOLWp 6RFLDOH GT(QW

Au regard de son historique et avant de devenir Orange, France Telecom a vécu des
phases de chDQJHPHQWY EUXWDOHV 'X VWDWXW SXEOLF DX
DFWLRQQDLUH j OTRXYHUWXUH GH VRQ FDSLWDO GHV SUR
les transformations internes démontrent la volonté du Groupe de changer en

permanence pour se positionner parmi les meilleurs opérateurs mondiaux.

1.1 Du réseau de télégraphie a Orange SA

Figure 4 Frise historique FT-Orange, 2013
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1.2 Orange : ses chiffres, ses valeurs

Installée dans 35 pays, avec 172 000 collaborateurs dont 150 000 en France, FT-

Orange compte 216 millions de clients, et DQQRQFH XQ FKLIIUH GDIIDLUH)
GH PLOOLRQV GTHXURYV

La France fait 50% du CA du groupe. Elle possede des fliDOHV WHOOHpPOUF XT$OPHU
O-§amté et Sofrecom pour le conseil en télécommunications. Elle est également
SUpVHQWH | OHflp Wané&hiel ddJ la participation de la Pologne et de
OM(VSDJQH &ODVYV psitioH Qes ntpRyjHesSmondiales, « Orange » est la

culture du groupe. Elle touche a la fois les clients et les collaborateurs. Le Groupe se

veut intégré et uni.

&THVW SRXU FHWWH UDLVRQ TXH OHV YDOHXUV VXLYDQ!'
communiquées :
X Transparence & proximité : chague m embre du Comité Exécutif posséde un
blog et dialogue avec les salariés du groupe.
x Simplicité : améliorer les relations avec la Direction des Systemes
Informatiques (DSI) SDU OD PLVH HQ SODFH GYRXWLOV LQIRUP
X $XGDFH HW G\QDPLVPH ODLVVHU VJ{H[SULPHU OLEUHF
UpVHDX VRFLDO GfHQWUHSULVH 30D]]D

LTHQWUHSULVH RIIUH j VD FOLHQWQqOH GHV LQIUDVWUXFW X
que le mobile, OD UpJLH G OKSE & H QA IELsktellite. B&\plus, elle fournit
des services commelamesure dfDXGLHQFH O Hivsdhe & W IeudV O

/H *URXSH D XQ SURMHW G THQW UdgtadJgublid «Gk chRqu@tey XU VR Q
2015 ». /YREMHFWLI GpFOLQuatr® Xd5R«és féntines ldtles hommes

du groupe, nos clients, nos réseaux, notre développement international », est de
faredf2UDQJH OYRSpUDWHXU SUplpUp GDQV CHROPARGEGH 3RXL
VILQVFULW R&poGsebilXe(BHR F L D Entilep@s® (RSB. Son intention est de
VIHQUDBIMHQV O 1 pJDkahdtspenddd Momifnes et femmes ; le Groupe a
GIYDLOOHX UMY 2R BEWBGIKD XODEHO HXURSpHQ SRXU OfpJDOLWp S
Gender Equality-European Standard ». Il souhaiterait également assurer une qualité

de service et surtout une transparence vis-a-vis de ses clients : trés vigilant sur le

FRQWU{OH SDUHQarement dans |eOrgspectvde la vie privee et de la
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protection des données personnelles. Il aimerait maintenir OfDFFHVVLELOLWp DX

du numérique au plus grand nombre.

1.3 Orange : son organisation

Pour affirmer sa volonté de conquéte, qui est son objectif global OH *URXSH V{HV\
GRWp GImt€ Exécutif (COMEX) TXL HVW FRPSRVp GTXQ 3UpVLGHC

Général des Directions Adjointes et des Directions Exécutives.

Les activités sont organisées en quatre poles:

f Des Directions des opérations réparties par zones géographiques
f Des lignes de business
f Des Orangd.abs dans le monde avec 3500 experts sur 15 sites: réseau
mondial de recherche et développement. &RPSRVpV GILQJIJpQLHXUV
marketeurs, de chercheurs et de commerciaux, ils développent les
innovation V. G §j&
f Des fonctions régaliennes ou transverses dont quelques exemples de
fonctions : Direction des Services Informatigues (DSI), Ressources
Humaines, Finances, Communication, Direction Générale de la Conservation

et G Hnf@rnation (DGCI) et Groupe Marketing Innovation(GMI) Sécurité.

Toutes les activités du Groupe VRQW RUJDQLVpHV SRXU SHUPHWWUH ¢
processus &HV GHUQLHUV VRQW FRQFUQWHPHQW PLV HQ °XYUI
en mode projet. Le nouveau programme Nova+ est concu sur le mode de

O 1L QQRofibntdd. Raps le client. Ce programme « définit trois principes de
IRQFWLRQQHPHQW GH OD UHFKHUFKH HW GH OJLQQRYDWLR
la co-responsabilisation des pays et du corporate, une logique de projets de bout en

bout, avec un unigue CKHI GH SURMHW HW DX VHLQ GH OfJRUJDQL
claire entre la recherche, O JDQWLFLSDWLRQ HWaehehRBRQFHSWLRQ RX

I HVW DXGDFLHKJusSHd O TRUYUOQLVDWLRVH GAH*OURXBEBOH D WHF
été avec des projets congus soit au niveau de la R&D soit au niveau du Marketing.

Nova+ veut méler ces deux entités en y ajoutant les infrastructures réseaux afin de

donner une image plus unifiée du projet.
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&H SURJUDPPH HVW UpFHQW HW LO QYfHVW SD¥n&RVVLEOH
OfHIILFDFLWp GX SURMHW LQWpJUp

$X F°XU &donuétes 2015 », le Groupe met également OYDFFHQW VXU V
Responsabilité SR F L DEDtrepst (RSE)

1.4 Focus sur la stratégie du Groupe
OD 5SHVSRQVDELOLWp 6RFLDOH GYT(QWUH

La démarche RSE se fonde sur le référentiel international en matiére de
responsabilité sociale des entreprises la norme AA1000 APS de 2008 et tient

compte de la norme ISO 26000 *

La démarchee VIDSSXLH VXU Gde\CoRrdIRiRterNefigodreux qui reposent

sur la Charte de Déontologie du Groupe. Adoptée en 2003 par le Conseil
AGPLOQLVWUDWLRQ HOOH pQRQFH OHV SULQFLSHV GIYDF
DFWLRQQDLUHY GHV FROODERUDWHXUYV GHV IRXUQLVVH?>
OfpJDUG GH OTHQYLUR QQ¢eGrsLQepétaN GHV SD\V

La conduite RSEest également fondée sur des principes de gouvernance claireavec
quatre engagements fondamentaux :
X Reconnaitre et accompagner les collaborateurs
X Rendre accessible au plus grand nombre les bénéfices du monde numérique
X IQQRYHU DX VHUYLFH Gdtdyendet® RXYHOOH pFR
X Assurer transparence, qualité et sécurité aux clients
La sécurité des clients passe par la protection des données personnelles incluedans
la politique de sécurité globale. Un correspondant informatique et liberté est en
charge de la protection des données personnelles des clients et des salariés. Il est
rattaché au Directeur Juridigue Groupe. IO HVW OYLQWHUORFXWHXU GH
contrdle, la Commission 1DWLRQDOH GH Of,QIRUPDWLTXlKeitkW GHV /L

®1RUPH VXU OHV SULQFLSHY GITDFFRXQWDELOLW\
http://www.accountability.org/images/content/3/4/345.pdf

* http://www.afnor.org/profils/centre -d-interet/rse -iso-26000/la-norme-iso-26000-en-
quelques-mots

® Rapport détaillé de 2012 http://interactivedocument.labrador -

company.com/Labrador/FR/Orange/RSE2012/
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au respect de la protection des données dans les projets transverses du Groupecar

ils sont tres liés aux protections des données personnelles de leurs clients.

En outre, pour anticiper les menaces en matiere de sécurité des données et les

prendre en compte dés la phase de conception des nouveaux produits et services,

FT-Orange DSSOLTXH XQH PpWKRGH GfpYDOXBRWIlgeQ@eleHY ULVT.
du High Level Risk Assessment(HLRA). Intégrée depuis 2012 au processus global

de lancement des offres Time To Market (TTM’) utilisée par toutes les entités

Marketing, elle contribue a une considération renforcée des enjeux de sécurité et de

protection des données dés la conception des offres.

3RXU SUHQGUH HQ FRPSWH FHV HQM H cetteOévRldaWdn Qp FHV V D
GHV ULVTXHV VXU VL[ GRPDLQHV GTXQ SURGXLW RX GTXQ
technique (voir|La Direction GMI Sécurit¢| p49) et ce, avant leur lancement sur le marché.

Si aucune défaillancH QTHVW GpWHFWpH VXU OTXQ GHV GRPDLQHYV

peuvent étre déployés. Les chiffres de cette analyse des risques sont détenus par
les Risk Managers®, les Experts des domaines et les Chefs de Projets en charge
GIXQH RIIUH confgnti®R € \Wffusés de maniere restreinte. Ce qui rend
difficile la comparaisonentrele QRPEUH GTRI1U HYcelds i@rpduifes sir le

marché.

Dans ces conditions, b protection des données personnelles, la sécurité des

informations et la gestion desrisquessont DX F°XU GH OD VWUDWpJLH GX *U
En effet, quelle est la meilleure preuve légale en cas de litige RX GIDXGLW ILQDQF
que lapréset DWLRQ GIXQH LQIRPPDWRRQ ILDEOH HW

6L j OTLQYHUVH OHV UgJOHV OH\Vs @R pasxespddtédesDQ RUPHV
HOQWUHSULVH PHW QRQ VHXOHPHQW VD UpawswauwLRQ HQ
mécontentement de ses clients. /H *URXSH SHUG GH VD FUpGLELOLWpD
risque une perte de part de marché et VIDIIDLEOLW IDFH j OD FRQFXUUHQF

LYLQIRUPDWLRQ FHUW fatllgotdnt &eebsible Gest dd \kessort de la
*RXYHUQDQHReIm&ibn. 08I SURMHW *URXSH TXL @@Byuv SDV QF

devient une préoccupation croissante chez FT-Orange.

® Expression anglo-saxonne utilisée pour exprimer le délai nécessaire pour le développement
et la mise au point d'un projet ou d'un produit, avant qu'il puisse étre lancé s ur le marché.
Source Le Glossaire du Marketing,http://www.e -marketing.fr/Definitions -Glossaire
Marketing/Time-to-market-6444.htm
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Avant de présenter les origines de la GouvernaQ FH Giférn@afign, un des piliers
du changement organisationnel dans le Groupe, nous définirons ce concept dans sa

globalité.
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2 /D *RXYHUQ D gférmat@riHduO3rqupe

2.1 Définition générale

(19)-[GOU] /ID JRXYHUQDQFH GH GYdeiefeiéhDimeLcBnQertt &tidn
D XW R X U ofanidtidd ®ttQuE ce qui permet de la maitriser.

Figure 5 Schémade la gouvernance de l'information, 30rg, 2011

(21)-[SER] /D JRXYHUQDQFH FYfHVW OD VWUDWpPJLH HW OJRUJD
VpFXULVHU SDUWDJHU FRQVHUYHU YDORULVHU HW PDVWL
/I TREMHVWWLG D PPOILRRHAL WP GH OTRUJDQLVDWLRQ

(19)-[GOU] Elle se structure selon deux grands principes. Protectrice, ellerend
possible une meilleure geston OHV PHQDFHYVY DXWRXU GH OfLQIRUPDWLF
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EDVpH VXU OD YDOHXU GH OfLQIRUPDWIR® HOOH SHUPHW
RUJDQLVDWLRQV j WUDYHUV GH QRXY¥HDX[ FRPSRUWHPHQW
(19)-[GOU] (OOH HVW WUDQVYHUVH HOOH Vrgdem8ntdtibhsV XU GH
comme les normes IFRS ou Sarbanes Oxley’. Elle se fonde aussi sur desnormes

GLWHY VWUXFWXUDQWHY FDU HOOHV V{RUJDQLVHQW DXWTF
management, de la bonne foi, de la performance, de la preuve et de la suppression.

Elles sont liées a la gestion du Records Management, a la gestion des risques, a la
JHVWLRQ GHVY SURFHVVXV HW j OD VpFXULWp GH OYLQIRUPD

Figure 6 Normes et réglementations autour de la gouvernance de l'information, 2012 (19)-

[GOU]

2.2 Définition selon le Groupe

Précédemment, GDQV OYRUJDQLVDWuRa&iotsXvoquR A Sdtbnté des
GLULJHDQWY GITDPpOLRUHU O DPolrXde (fdire/ pa @ddtion SI&J RFHV V X\

! &DSDFLWp GHV HQWUHSULVHV j FUpHU GH OD YDOHXU VDWLVIDL
rapidement aux changements de leur environnement.
8 (Q SDUWLFXOLHU OHXUV FRPSRUWHPHQWYV IDFH j OfXWLOLVDWLF
° Comptabilisation du capital immatériel en immobilisations incorporelles, source Gouvinfo
19 Aux Etats-Unis, la loi de 2002 sur la réforme de la comptabilité des sociétés cotées et la
protection des investisseurs est une loi fédérale, votée par le congrés, imposant de nouvelles
regles sur la comptabilité et la transparence financiere. Cette loi a pour objectif d'accroitre
la responsabilité des entreprises, de rendre la communication de l'information financiére plus
fiable et de lutter contre les comportements déviants et frauduleux des entreprises . Source
Wikipedia
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OfLQIRUPDWLRQ HVW XQ SURFHVVXVTKPHDO O/ IWRHW WX W YLX

papier, numérique, audio, vidéo, est un enjeu pour FT-Orange car elle constitue une

preuve légale de son activité. ' D L O,QaHgestivh de ses documents et de son
information interne HVW OfD[H VWUDWPpPJLTXH GKU*URPOIK HS R XQD
décision. La Gouvernance GH O 1, Q | R3d BdiilW seo@les principes suivants :

1)

2)

3)

4)

Sécurité : cet engagement se trouve dans la RSE du Groupe. Il faut protéger
les données a caractere personnel GHV XWLOLVDWHX Oxéangelty VHUYLF

les rassurer sur la confidentialité de ces données™.

Protection : plus il y a de productions de données plus les risques encourus
VRQW LPSRUWDQWY DX UHJDUG GH FHX][ LBXL GpWL
connaissances, les brevets, les secrets du Groupe qui constiient le
patrimoine informationnel doivent étre sécurisés Valoriser ce patrimoine en
OfH[SORLWDQW DX PLHX[ FRQWULEXH j VD ILDELOLWpP

services proposés par le Groupe.

Partage: il se fait par le biais de nombreuses plates-formes métier sur

lesquelles les salariés collaborent diffusent et sauvegardent OfLQIRUPDWLRQ
,O HVW GYDLOOHXUV RQ@UHVSHQVO EFOPFRA (WDRQLWYV
interne ou externe. La tracabilité des événements et la conservation des

G RF X P HQ WivesGi§izht Etre prévues dans le respect des obligations

Iégales propres a chaque pays du Groupe.

Maitrise de ITLQ IR U P D&®tLUR G@cteur clé GX SURFHVVXV GYDPpOLR
Utiliser les outils dédiés pour avoir une bonne pratique de gestion de
O 1 tn@atiéh, assure une information rationnalisée et des codts de gestion

réduits.

Nous avons retenu les principes de curité, protection, valorisation, partage et
PDVWULVH GH @& lifQrdrddembldiem @s plus signifiants au regard de la

mission a conduire.

! Charte sur http://c.orange.fr/donnees -personnelles.html, [consultée le 10/09]
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Nous allons voir comment analyser la pertinence de cette stratégie dans le

paragraphe suivant.

23 'H OD SHUWLQHQFH G %@esaheeMelW GH
Orfformation

Archiver les données légales et protéger les données clients se sont révélées des
opérations nécessaires et obligatoires depuis la privatisation de France Telecom en
2004. Son ouverture au capital et sa présence sur le marché américain font tomber
France Telecom sous & loi Sarbanes Oxley (dite « SOX») de juillet 2002. Egalement
soumise & la Loi de Sécurié Financiére du ler aolt 2003Y, OD PLVH HQ SODFH G
VI\VWgPH G 1D UK Impasddd podr| tracer* et obtenir rapidement des
LQIRUPDWLRQV VXU OfKLVWRULTXH ILQDQFLHU GH OfHQWU

231 SUFKLYHU O9YXQH Gdd ¥eriAde\d&sLARQINES
et du Patrimoine Historique

Ainsi depuis la loi SOX,le service des Archives et du Patrimoine Historique (APH),
rattaché au Secrétariat Général Groupe, D SRXU PLVVLRQ GH PHWWUH HC
politique de gestion des archives et du Records Management pour toutes les
Directions du Groupe et les filiales en France. Il est responsable des documents
engageants, des archives définitives ou historiques et du patrimoine historique du

Groupe.

Le service a pris en charge le développement des outils de gestion des documents

et des archives WHOV TQGektioR Electronique de Documents GED et un

6\WWqPH GY$UFKLY DJHSAED H F WIHRARUIEEX B RWp GMaitisel
G 72 XY UMDAHqui a pour mission de faire évoluer les fonctionnalités de la GEDet

de former les utilisateurs sur cet outil. En outre, depuis 2012, le service APH pilote

OH SURMHW G qDUF KAfiM D& Eonfritel sdh DaleDde sponsort dans la
JHVWLRQ GH O fil Gléupel B VEdrRe® a été nommé, en mars 2013,

Direction de la Gestionde la & RQ V H U Y D W InRihatiow (B3O T,

12 Appelée aussi « Loi Mer », elle renforce les dispositions légales en matiére de
gouvernance d'entreprise.
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232 Gérer OYLQIRUPDWLRQ oribcipBle V dé. RaQ
Direction de la Gestion et de la Conservation de
QO rformation

A la Direction de la Gestion et de la CRQV HUY D WhferQaticnH(DGJ), la
*RXYHUQD Qifdtmatibn @JFT-Orange VH GplLQLW SDU XQ HQVHPEOH
qui correspondent a ces exigences : la 3R OLW L fichithgeGet $de Records

Management Groupe, les services de veille et Grfielligence économique, la gestion

GHV ULVTXHV OD VpFlALWEBSRH WYITROHRGRERDWFKIe$DJIH GHYV
projets de Knowledge Management et le UpVHDX VRFLDOQ L& PEBQWUHSULVH
DWRXW PDMHXU SXLVTXTHOOH EpQpILFLH GH OYLPSOLFDWL
ainsi soutenir la mise en place de projets de gHVWLRQ GH O®%¥a@IBUPDWLR

Groupe.

Cependant, il est utopique de penser que la DGCI puisse prendre en charge toute la

gestion documentaire. La tache est considérable étant donné la taille du Groupe.

Cette Direction a pour fonction principale de gérer les archives du Groupe. Elle a

surtout un réle de sponsor dans les projets OLpV j O L QERUWIHOQMRRXUH GH
relais dans les directions ou entités pour conduire ces projets. En outre, par son
positionnement au Secrétariat Général et sa fonction de gestionnaire de
OfLQIRUPDWLRAQ HOOH HVVD\H GH IpGpUHU OHV SURI
GRFXPHQWDWLRQ GX *URXSH SRXU TXTLOV DYDQFHQW HQVH!

2.4 Le déploiement des outils de cette gouvernance

Suite a la loi SarbanesOxleyetalamiseeQ °XYUH G{XQ DUFIKEenWizdH OpJDO
APH, la Direction de la Sécurité et la Direction Juridique se sont employés a publier
une CKDUWHF&ELYDJH *URXSH V (Postigue\de Qauritée XIiWGdpe.
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2.4.1 Une 3ROLWL T ¥hivageTGralpe

La Politique GAfchivage Groupe (PAG) est une charte qui décrit les objectifs
DWWHQGXV GX VI\VWgPH GIDUFKLYDJH HW OfKQWHBUPEOH GH\

les atteindre et garantir la fiabilité du systéeme. (23)-[BAL]

Nous allons décrire dans ce chapitre le concept, la stratégie, le document de
cadrage et le cadre normatif. Puis nous ferons un point sur les régles essentielles en
PDWLqUH G 1D temRetovdd Mahagament (RM).

24.1.1 Le concept
Le concept estné en 2004 DX VHLQ GX VHUYLFH GTDUFKLY®SIH HW G*

appuyé sur la norme 15489. Soutenue par la Direction des Services Informatiques,
décisionnaire sur le périmétre de stockage, la politique a été concue avec ce prisme
régalien : archiver pour des raisons légales et réglementaires, archiver pour la
valeur des documents engageants pour le Groupe, archiver pour la valeur historique
GH OfLQIR UderiswiiteRuQe ebwhaissance dans le domaine.La PAG a permis
GILGHQWLILHUmMéIBURFHVV XYV

2.4.1.2 Lastratégie delaPAG.

Cette politique a été élaborée pour plusieurs raisons.

En premier lieu parce que les métiers et les activités de FT-Orange ont évolué. A
OYpSRTXH GHV 3RVWHV HW 7pOles eherehsupsLdomsitiaiRd M 37 7
PDMRULWpPp GH OfHIIHFWLI GH OfHQWUHSULVH

Puis, avec les technologiesde OfLQIRUPDWLRQ OHV LQIRUPDWLFLHQV \
SRVLWLRQQpPYVY VXU OD EXUHDXWLTXH OD VpFXULWp GH OfL
(QILQ OD SULYDWLVDWLRQ GH OYfHQWUHSULVH OfD UH
concurrence. Les métiers du marketing sont ainsi DUULYpV SRXU OfpODERUI
nouvelles stratégies dans la conception de produits et services.

(Q RXWUH OHV DFWLYLWpPV GX *URXSH VH VRQW GLYHUVL
succursales Il semblait nécessaire que les archives soient rendues a chaque ex-

filiale. De méme que les réorganisations internes au Groupe ont intensifié la
YLILODQFH VXU OD VpFXULWp GH OYLQIRUPDWLRQ
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Toutes ces informations, émises et recues, ont une valeur et constituent le
SDWULPRLQH LQIRUPDWLRQ®30@ e ttoiSsfridedarporieBiellestH (O OH
la plupart du temps au format numérique . La contrainte Iégale a rendu obligatoire
OfDWWULEXWLRQ GITXQH GXUpH GH YLH SRXU FKDTXH GRFX

2.4.1.3 Le document de cadrage

La PAG est ainsi composée de plusieurs documents une note stratégique, la Charte

d'Archivage Groupe qui liste les grandes catégories de docunents, un référentiel

technique quiest GpFULW FRPPH 6\Widge &lde GcbrtlsMianagement et

un document situant le cadre juridique. La Charte Groupe est non exhaustive mais

eleest SUpFLHXVH DX UHJDUG GHV UgJOHV TXTHOOH SUpFRQL
OHV GURLW¥gé&stob Bdsgvandes catégories de documents vont permettre

DX[ GLYLVLRQV GYfpODERUHU GHV FKDUWHY VSpFLILTXHV H\V
Nous nous arréterons sur le document de cadrage « 6\V W g PAchi@afje et de

Records Management» ,0 V{IDSSXLH VXU GH\WnéRddihigyes@H UplpU
généralistes GHV QRUPHV TXDOLWp GHV PRG(qQivde Etiiu VWD QG D
Records Management. Les principes primordiaux JDUDQWLVVHQW OD ILDEL
V\VWgPH GIDUFKLYDJH HW OD FRQVHUYDWLRQ GH OfLQIRUI
propres a maintenir son intégrité et sa valeur. Ces fondamentaux sont essentiels

SRXU OD ERQQH JHVW L Rachmés Youbar FoXdPde @Y byclB fle vie*.

IOV GRLYHQW rWUH VXLYLV SDU WRXMesCddcleds; lésH XUV GH
UHVSRQVDEOHV GH OfLQIRUPDWLRQ j DUFKLYHU OHV FF

responsables techniques etles utilisateurs finaux.

2.4.1.4 Le cadre normatif de la PAG.

Ce cadre réglementaire est nécessaire pour le respect des obligations légales en

matiere de conservation et de destruction des documents et données. Il est

obligatoire dans la mise en °XYUGH SURFHVVXV GTR Wl DI LRQ ILDE
preuves 'pILQLU OHV ERQQHV PR Ggrfie WGafphtifie] @ Lhatkre Y D J H
MXULGLTXH GX GRFXPHQW HW VD GXUpH GH FRQVHUYDWLR
ILQDOLWpP GHtelefdué) B KaliditB diHla preuve, ou telle que le formalisme

connexe comme le double exemplaire ou la Lettre Recommandée avec Accusé de

Réception (LRAR)
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/ID QRWLRQ GIDUFKLYDJH UHSRVH VXU GHV Pp#EBQLVPHYV
processus de tracabilité*, avec en particulier des politiques de conservation qui
préservent OTLQWpJUDOLWpP GH OD YLH GH OYLQIRUPDWLRQ
La norme ISO 15489 est le socle normatif de la PAG. Elle définit le Records
Management « Comme le FKDPS GH OfRUJDQLVDWLRQ HW GH OD JH)
contrble efficace et systématique de la création, de la réception, de la conservation,
GH OTXWLOLVDWLRQ HW GX VRUW ILQDO GHV GRFXPHQWV |
GH SUpVHUYDWLRQ GH OD SUHXYH Ibe@Ee¢t doumentR Y PDWLRQ
(26)-[AFN-02]
La norme cite également les TXDWUH FDUDFWpPULVWLTXHV 6XQ GRF)
OIDXWKHQWLFLWp OD ILDELOLWp OYLQWPJIJULWpPp HW OTH[S
Le Groupe adopte ces mémes principes:
f J)LDELOLWpP OfXWLOLVDWHXU GRLW r'WUH FHUWDLQ
DFFRUGHU jtiahfaroQivéeU P D
f Intégrité OHV GRFXPHQWY QTRQW VXEL DXFXQH DOWpUD\
porter atteinte a leur authenticité et leur fiabilité
f Pérennit¢ O9YH[LIJHQFH GH WHPSV HVW OLpHate[1GpODLV G
et 50 ans voire indéfiniment pour des archives historiques ou définitives. Ce
sont des « Documents qui constituent les sources originales de la
FRQQDLVVDQFH GX SDVVp GTXQH LQVWLWXWLRQ GT1XQ
GIXQH SHBYRQQH
f Accessibilité: il est indispensable de pouvoir lire les informations TX{fHOOHV
soient au format papier ou numérique et Gfoir la possibilité de les imprimer

et de les recopier.

2415 /HVY UqJOHV HVVHQWLHOOHV | UHWHQLU Bdotds OTDUFKL
Management

Le Records Management (RM) PHW OfDFFHQW V XilcyceDdeJHeVAH LRQ G

OTLQIR LER DaNraR € celle des documents vitaux en particulier. Ces derniers

sont des « Documents récents, stratégiques et confidentiels, aussi bien que des

documents anciens et externes tels que des autorisations administratives de 30 ans

¥ 1RXYHDX *ORVVDLUH GH OY$UFKLYDJH >(Q OLJQH@ >FRQVXOWp ¢
http://www.archivel17.fr/index.php/l -archivage-pour-les-nuls/nouveau-glossaire-de-I-

archivage.html
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ou plus et toujours en vigueur. »'* Quand les documents & archiver et & sécuriser

VRQW FLEOpV LOV VRQW VRXPLV j GHV SURFpGXUHV GH
propres a faciliter leur archivage.

(24)-[CHA] La phase de validation est le procédé techQLTXH SHUPHWWDQW G¢YL
OH VLJQDWDLUH nGodurQe$% LdQdurmentsDnuhiéRques. La validation des

documents papier se fera avec le Q RP G 1 D M\dake xtUa signature manuscrite.

Leclassement GHV GRFXPHQWYVeNHhittibn W Xdatddde conservation

décidée.

Le choix du format et du support sera relatif a la durée de conservation du

document, de son utilisation future et d e son niveau de sensibilité.

Les métadonnées: apporteront les informations nécessaires a un document a

savoir la provenance, le contenu, la forme et la valeur.

Concept, méthode, cadre normatif, régles a suivre sont les points stratégigues a
implémenter GDQV WRXWH SROLWLT XpgdurG§ubevir K IstraBgdiel deOD L V
*R XY HU Q D Qrifdim&ibh, @ PAG est acoompagnée de la Politique de Sécurité

GX *URXSH [/YHQ Ved Rarpisantesl et déployé chez FT-Orange pour
garantir le succesde FHWWH SROLWLTXH JOREDOH G{DUFKLYDJH

2.4.2 La Politique de Sécurité du Groupe

Sans sécurité pas de création de valeur**écrivait Didier Lombard dans la préface de
la Politique de Sécurité Globale (PSG). Le document est rédigé en 2007 par la
Direction Sécurité (DSEC), coordinatrice des actions de sécurité du Groupe. Ce
document est interne et VIDGUHVV bienDaXi¥ Villales T Xa§x partenaires

externes.

La PSG est déclaréeau service du « business » dans le respect de la démarche
éthiqgue du Groupe. EOOH HVW OfDIIDLUH GH WRXV HW GRLW UpSRQ
HW UpJOHPHQWDLUHV GH FKDTXH La X\ scRi¥ gddaeH» VIDSSOL

4 |dem
'% |nterne FT-Orange
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FRPSUHQG OJHQVHPEOH GHV G Ly aveczNagBe-Di@diiony p F X UL W |
qui en a la responsabilité :
f SPFXULWp GH Of céuiRdUded WddRitQ et services, sécurité du
patrimoine
f Santé et sécurité des personnes: clients, collaborateurs, parties prenantes

f Sécurité environnementale

Nous nous attacherons, ici, a la sécuritt GH O L Q| R UgRub peiticuli@rdmant a

sa sensibilité telle que définie par le Groupe :

Toute information ayant une répercus VLRQ VXU OH FRXUV GH OTDFWLI
Toute information ayant une répercussion dans une procédure judiciaire

Toute information rompant les régles du jeu concurrentiel

Toute information entrainant des risques internes

Toute information porta QW VXU OfRUJDQLVDWLRQ GX *URXSH

H +H+ +H +H X

/fDQDO\VH GHIt®OBH HOJYQERUPDW LR® laH¥alur 1R QU fel
HILJHQFHV GH VpFXULWp GH OYLQIRUPDWLRQ (OOH HVW PD
cycle de vie : recueil, circulation, traitement, conservation, stockage et destruction.
(24)-[CHA]
/ §nalyse est réalisée par le propieWDLUH GH OfULQeR LEFdRWENR Q
responsable de la mise a jour et du respect du niveau de sensibilité en fonction de
OffpYROXWLRQ (BXCAR.QWHGEXWHQWHXU GH OYLQIRUPDWLRQ
niveaux de sensibilité suivants :
f Secret Groupe France Télécom : une atteinte a la confidentialité cause un
préjudice inacceptable aux séquelles trés graves et durables pouvant
PHQDFHU OITN@WXHCS{XQH GH VHVY DFWLYLWpV
f Confidentiel Groupe France Télécom : une atteinte & la confidentialité cause
un préjudice grave DX[ VPpTXHOOHYV FR R&/itéRaRcBMY 8Y Dayéd O 1D
terme
f Interne Groupe France Télécom : une atteinte a la confidentialité cause un
SUpMXGLFH PR\HQ SRXYDQW HQWUDVQHU XQ WRUW OLF
f Diffusion libre : linformation peut étre diffusée librement sans pr éjudice a

I'extérieur du Groupe

&HV QLYHDX[ GH VHQVLELOLWnen pen8ehtdurs)ciici@Mdedi¥|[ GRF X

fondés sur la conservation, la diffusion, le traitement ou la destruction.
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FT-Orange a répondu aux obligations légales et réglementaires en matiere de

conservation, de consultation et de destruction des documents et des données telles

gue la durée de conservation, OfDQRQ\PLVDWLRQ Glal¥des®RiQQpHY RX
REOLJDWRLUH | e pErpBeQdetearm@deXgar la loi. Cette gestion permet

également a FT-Orange de faire valoir ses droitset de SURXYHU OD QDWXUH HW (

de ses engagements en cas de litige ou de contrble

Développer OD SROLWLTXH G 9D U PHIHQD/IHHP € @ HHGUdI.APHIVL ML I H Q

2.4.3 Une plate -forme dédiée alaPROLWLTXH GY$UFKLY
Groupe

En 2006, IH FKRL[ VfHVW 8 Rdu¥p d¥ X5HD DoQumentum. WebDOG
Livedoc administre les documents, de leur production a leur mise a disposition sur
Ohffanet.

Elle permet ainsi G {RrikéDet de gérer les informations et les documents
POHFWURQLTXHYV DX VHLQ GTXQH HQWLWp GIHQesf HUYLFH

considérée comme un silo de connaissances a partager pour le travail en mode

projet. Elle est surtout utilisée par la R&D (Voir|La mission de la Division Recherche et

Développement] p41).

La GED geére la création avec les possibilités Gefiregistrement, de classement et

Grffexation*. Elle assure la gestion a propos de sécurité, de dURLWYV GYDFFqV HW
localisation. Elle autorise la production, la diffusion et la conservation des

documents M X V Texiffldesiruction.

Ses fonctionnalités répondent aux besoins de dématérialisationde documents TX{JLOV

soient sur supports papier, vidéo ou son.

'H SOXV OfJLQGH[DWLRQ fakilit¢ntOlés rEchedied HeP e Qodftage
GfLQIRUPDWLRAQ

Mais surtout, elle permet de sécurise les acces en gérant les droits déclinés par

profil utilisateur. "fDLOOB XIHWWALRQ GHV GURLW\estddjtb pardevy SDU S U
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Chef de projet, selon la hiérarchie de priorité des informations telle que présentée
danslaChartede SpFXULWp GH OLQIRUPDWLRQ

Le profil « administrateur » accede | OfHQVHPEOH GH lICcbhntrGIR IEE D V
fRQFWLRQQDO L VitioW eG feDgedtianQdey Wgers'® des groupes et gére la
Sécurité.

Le profil « valideur » se charge du passage des documents aux états « Vérifié » et

« Approuve ».

Figure 7 Le workflow du document, source FT-Orange

Le profil « gestionnaire » V { R F FIX 8&ssement des armoireset de leurs listes de
valeurs locales. Il assume aussila gestion des groupes.

Le profil « contributeur » participe a la création et a la modification des documents.
Le profil « lecteur 2 QYD TXH G deMeGuieR LWV

/HV IRQFWLRQQDOLW p Vré@htle@ PRX MRLML \G Bckiihgsdt a la

Politique de Sécurité du Groupe précédemment explicitées.

Les politiques de PAG et dePSGont été ajustées via les outils de GEDet sont ainsi
devenues les pilotes du déploiementdela *RXYHUQDQFH GH énfteeRUPDWLR ¢
de gestion, de sécurité, de conservation, de valorisation et de maitrise de
@fbrmation et des connaissances. Ellesaméliorent OfHIILFDFLWp GH OfRUJDQL

Mais cela implique nécessairemat des transformations dans les comportements et

dans les usages des collaborateurs deFT-Orange DX UHJDUG GH OfLQIRUPDWLF

/I TRUJDQLVDWLRQ HVW ERXVFXOpH OD SHQVpH GX FKDQJHP

16 Utilisateurs
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3 La nécessité de penser le changement

31 SHQVHU OYRUJD @émeXWLRQ DX

Ce concept est représentatif de TR U J D Q ld¥ BIMOtaRg®. / 1 H Q W UdstIibnis \aH
transformation depuis sa création. & fHVW SRXU FHWdNaqueJédbap&/deQ@a T X 1
mutation, les collaborateurs du Groupe se trouvent dans le schéma de processusde
changement. Parce que changer représente une action modificatrice du systeme ou

du comportement dont la vision du résultat releve du champ de la perception

individuelle en fonction du cadre de référence des acteurs. (9)-[HUG]

Si nous onsidérons les phases du changement pensées par plusieurs auteurs

spécialisés dans cette problématique elles nous éclairent sur le chemin parcouru

par les individus pour arriver a une assimilation totale du phénomeéne.

(1)-[ACH (6)-[BAS] (10)-[MIR] La premiére étapeestuQH SKDVH GIDGDSWDWLR
OD UpDOLWpP GH OTLQGLYLGX&HW VO HD K pR/REBHMIDAUSD W W H Q G
refuseraient de comprendre le changement.

La deuxieme étape estcelleou|ID UpVLVWDQ it Blg4de@etédvidli€e@itisous

forme dfLQHUWEDEDQGRQ G Hle YabstRgeWEBTHWW XQH SpULRGH
régulation des abus de pouvoir et de domination, les individus profiteraient de cette

SKDVH XQ SHX IORXH SRXU VH SRVLWLRQQHU j OHXU DYDQW
La troisieme étape serait celle de la décompensation. Lesindividus feraient le deuil

de ce qui leur est connu. Changer impliquerait la perte de quelque chose. (9)-[HUG]

La résistance disparairait.

La quatrieme étape verrait OHV LQGLYLGXV UpVLIQpV IDFH | OfF
démissionneraient du fait des pressions personnelles ou environnementales.

La cinquiéme étape serait OYDFFHSWDWLRQ GX FKDQJHPHQW &HWWL
aurait plusieurs formes. Soit elle serait conceptuelle et les individus accepteraient les

raisons du changement et les résultats qui en découleraient. Soit elle serait
comportementale et les individus adapteraient leur comportement au changement

en empruntant des attitudes ou des habitudes différentes ou bien encore un autre

langage.
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Figure 8 Les étapes du changement, (7)-[CCl]

Ces étapes nous dénontrent TXH OJDGDSWDWLRQ GHV DFWHXUV DX[ F
DX VHLQ GYXQH RUJDQLVDWLRQ QT HM)-[FUBVEXONCBAARFHVV XV

des acteurs, elle exige un effort plus ou moins difficile.

/ 1 Kdirg des transformations de FT-Orange HVW OD SUHXYH TX{TXQH SD
individus, de ceux qui ont vécu les phases de transition des PTT a Orange, est

encore dans une phase de deuil de leurs expériences passées '{DXWUHV VRQW GD
O 1D FFH S Wimadgéeret®. G X

Pour illustrer les phases de douleur R X a@dfobation, nous nous appuierons sur

deux exemples concretsde transformations dans le Groupe.
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3.1.1 /YDFFHSW ExerhpeQde la mise en place de la
SROLWLTXH GYDUFKLRétnIdd EBdandheX Qu
sein de sa Division Recherche et Développement

3.1.1.1 Lamission dela Division Recherche et Développement

La fonction de cette Division est de JOUDQWLU OJHIILFLHQFH GX VRFO
Groupe France Telecom Elle décide des technologies clés aréaliser pour adapter

Orfiitecture technique du Groupe. Elle peut de cette facon anticiper les évolutions

GH O L Q G X¥é&¢dmimidniGatiovis

&THVW cétte @Wision que le Records Manager est en charge de & gestion
documentaire de huit Directions fonctionnelles avec des équipes implantées dans le

monde entier.

3.1.1.2 Les plates -formes de Gestion Electronique de Documents utilisées au

sein de la Division Recherche et Développement
&H QY pWDLWn&@ivh XcGPH QU HJL VW Uds doddiménid/ daBsLuv diit) d©
GED
HissoULTXHPHQW GHSXLV OHV DQQpHV MXVTXYTj] OD SULYDW
a la R&D pour le développement des technologies. En 1987, cTpWDLW OD %LEOLRW
Technique qui centralisait et avait la charge de la préservation des projets du point
de vue du marché et des finances.
Les documents étaient déja traités avec un systéme de numérisation de Thomson
appelée GED SARDE.
Malgré la centralisation des projets a la Bibliothéque, les entités de la Division R&D
utilisaient également G 1 D X BBDHAU fil du temps, elles étaient abandonnées car

ULHQ QYDYDLW pWp FRQoX SRXU VXLYUH XQH QRUPH XQ

métier.

3113 /D PLVH HQ °XYUH GX SURMHW

&THVW G&R@@BR0B4, que FT-Orange a pris la décision que toute numeérisation
et archivage se ferait avec Documentum, déclaré outil du Groupe /fRUJDQLVDWLR(
VIHVW DSSX\pH VXU OD QRUPH ,62 étaieniG RQMQ WM ISWh Q E

pérennité, la sécurité et la tracabilité.
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4XDQG LO D IDOOX GpSOR\HU OH SURM HbW les EquipRQ VHUY D W
étaient prétes car la PAG était une politique Groupe ce qui donnait de la valeur au
projet. En outre, comme leurs travaux étaient conduits en mode projet, les individus
savaient différencier les documents engageants des autres documents. lls étaient
conscients GH OfLPSRUWDQFH GH JDUGHU OHXUV LQIRUPDWLR
pérenne et sécurisée. De mrPH TXWLOLVHU Xdai Has (he@duveauté pour

eux.

Ainsi le Records Manager DSUqV XQH DQDO\VH GH OfH[LVWRQW HW X
mis en place un processus de Records Management avec la GED préconisée par le
Groupe. Les collaborateurs ont pu suivre des formations sur la méthode de
YHUVHPHQW GHV GRFXPHQWYV /IfpGLWHXU GH OD VROXWLRC
formation. Les individusont SDUWLFLSp j OTpODERUDWLRQ GHV SODQV

référentiels de conservation.

Par conséquent, ils ont accepté dH @WLOLVHU TXIXQ VHXO RXWLO HYV
consentta FH FKDQJHPHQW ¢8& burQ érdrUrille jprojets (sic)” sont

traités et les connections a la GEDse montent a cent mille par mois.

3.1.2 Le deuil. Exemple de | fLQWpPJUDWLRQ GHV SURF
métier dans le projet Nova+, projet de stratégie du
Groupe

Le projet Nova+ a conduit au regroupement de trois entités, dont la Division R&D,
pour créer les OrangelLabs en octobre 2012. Suite au projet intégré, la
WUDQVIRUPDWLR Qlugi§us\pehts DLWH VXU

Avant Nova+, FT-Orange mettait a disposition des pays un panel de services a

choisir en fonction de leurs besoins. A partir du lancement du projet, ce sont les

pays qui sont commanditaires et qui font part de leurs besoins avec un business

owner* comme décideur. CeDLUHFWHXU GH SURMHW HVW UHVSRQVDEC(
ILQ HW VXU WRXW OH GpUHR X@idehReQdas &idpe® feBHRiuesy L W p

" Nombre fourni par le Records Manager de la Division R&D.
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FRPPH Of([SORLWDWLRQ Q@HDEFEWRDDWRIURPO®WMRYITDSSXLH V
activités. Pour que les équipes communiquent au mieux entre elles, un langage

commun a été adopté.

Le projet intégré comprend ainsi un commanditaire, un business owner et une

recherche groupe qui devait se faire en mode anticipation avec une conception et

un déploiement des services et équipements réseau.

Les activités de projets des OrangelLabs se poursuivaient tout en absorbant les

UgJOHV GplLQIcidafioS DHVOMRQWRERUDWHXUV RQW pWp FRQIU
leur FKDUJH GH WUDYDLO] iOW 6RDXW D HQSADIA M&tHode He

travail. Cette méthode consistait a gérer leurs documents projets sur la GED déja

utilisée au sein de R&D. Cette Division, appuyée par la Qualité, était mandatée pour
GpSOR\HU OTRXWLON 4t& @d liuxie @ Yator De tkdvaXler de chacun

et des documents produits.

De OTDQDO\VH GH IFH ¥t tdgdokti\gub Ehequelentité avait son référentiel,

VD SURSUH UqJOH GH WUDYDLO HW VD SUDWLTXH GH FRQV
R&D les documents de projet sont sauvegardés dans la GED pour les autres

entittss, OH VWRFNDJH HW OfpFKDQJH GésLpatdohie® MetidR Q VH R
SharePoint ,O0 D pWp QpFHVVDLUH GYpYDQJpadisalibhUdeQaHV pTXLS
SODWHIRUPH *(* /YfRSpUDWLRQ QYD SDMJa@Bhdamard@iOH FDU V
plus de contraintes avec O D G P L Q ld\ Wotkibw/'f. Re3 individus pensaient que

la tracabilité des informations, via la gestion des approbations, des vérifications et

des modifications, faisait de cet outil un moyen de surveillance de leur activité. lIs

ont commencé a résister. Mais dans la mesure ou la GED Documentum était

préconisée CRPPH OTRXp/ LOTRISSRVLWLRQ QYD GXUp TXH VL[ PRL
cette période que les individus ont « capitulé ». Néanmoins, malgré les mesures

prises pour les accompagner dans ce changement, les collaborateurssont encore

dans une phase de deulil, ils ont perdu quelque chose qui leur appartenait : un outil

et une information dont il s se sentaient les propriétaires exclusifs.

'8 Description du circuit de validation et des taches a répartir entre les différents acteurs
GTXQ SURFHVVXV GHV GpODLV HW GHVkipRiI&HY GH YDOLGDWLRQ ¢
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Aussi QRXV DYRQV SX YB®IKLGWRSUGHMige Gbi [DT réseau de

télégraphie a Orange SA p21) que les agents ont expérimenté une transformation

brutale liée a la privatisation ou a @ffoduction au marché boursier. lls ont vécu
également des modificaionV G{1XQH SDUWLH GX V\VWgPH FRPPH GDQ

des OrangelLabs.

La *R XY H U Q D Qrifdiim&ibin, @I¥ment de la stratégie du Groupe, est aussi une
PRGLILFDWLRQ GH XGJIHR S DWAQWLIMDWLRQ

3.2 Lapensée globale dela Gouvernance de
OT.QIRUPDWLRQ

/D *RXYHUQDQFH GH Of,QIRQR DRDLRLY UHS SRUWHQVHU OfRL
LQIRUPDWLRQ QRO HIGBIRYPRWLRQ TXL FRQVWLWXH XQH F
OD FRPSPWLWLYLWp GHV HQWUHSULVHV HVW FRQVLGpUpH
VWUDWPJLTXH &HWWH IDoRQ GH UplOpFKLU j OfRUJDQLVD)
Il faut les promouvoirdan V OfHQWUHSULVH SDU GHV FRPPXQLFDWLRC

bénéfices.

3.2.1 Lesenjeuxdela GRXYHUQDQ Fifor@&tiod I

lIs sont liés aux aspects légaux et réglementaires
(21)-[SER] Les enjeux JUDYLWHQW DXWRXU FH TXL FRQVWLWXH C
entreprise.
1) Maitrise de OfpSDUSLOOHPHQW GH\éslvia IiRdonetDIgg IGEQ Y GLIIXV
lesCRMetOHV UpVHDX[ VRFLDX] GTHQWUHSULVH
2) Controle des pratiques des entitts TXL GpWLHQQHQW OfLQIRUPDWI
organisation OLQIRUPDWLTXH OfL@tidr,UlesDiaskdri@QesGRF X P H C
humaines et les finances.
3) /TLQIRUPDWLRQ @hask\&Wec\Wed ekigem@es de conformité et de

sécurité
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3.2.2 Les bénéficesdela *RXYHUQ D Q F khfo@ktiod 1,

8QH LQIRUPDWLRQ QRQ JpUpH HVW XQHRH QOREEVERXW O I
FRQGXLUH OD *RXYHBOUPRWHRIXHDX[F°XU GH OD VWUDWDpJLH

(20)-[JUL] Les bénéfices sont mesurables par les gains qui pourraient étre obtenus

lors de la mise en place de la gouvernance.

1) /YRUJDQLVDWLRQ JDJQH HQ imiddtieiDded pvogessuskdtdl | OTR SV
une communication plus fluide. Les décisions sont plus rapides et plus

fiables, et le délai de retour sur investissement (ROI) est réduit.

2) 8QH LQIRUPDWLRQ WUDFpH HW VpFEXULVpH D OfDVVXUL

reste rapidement disponible pour les collaborateurs.

3) Une information conforme a la Iégislation en vigueur réduit les risques dans

des cas de litiges ou contentieux.

4) /TLQIRUPDW L R QsurrudeQri@étideDplatefoprte, favorise une réduction

des colts de stockage.

Les enjeux et bénéfices ont été vus de maniére globale. lls sont applicables a FT
Orange dont le capital informationnel doit étre construit . Ce capital est transverse et

omniprésent et sa maitrise est vitale.

Les axes G 1 D F Wtauchéd/gay/la Gouvernance G H nforfnation sont nombreux et

OD OLVWH QYHVW: &thVagd [ded idansy Levledl stratégique, intelligence

économique, gestion des connaissances 5pVHDX 6RFLDO, R&co@QSWUHSULV
Management, programme de Capitalisation du patrimoine inform ationnel. Ce dernier

est conduit par le Groupe Marketing Innovation (GMI), Direction dans laquelle la
PLVVLRQ V{HVW KR LNdGhilyXép e changement GDQV OJRUJEDQLVDWLF
travers de ce programme avait un intérét particulier, celui de préconiser le
FKDQJHPHQW GDQV OHV SUDWLTXHVY GRFXPHQWDLUHV HW
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outil. Aussi, il réunissait a la fois du Records Management et une gestion des

connaissances.
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Deuxieme partie -
La fonction Groupe M arketing
| nnovation dans le sillaged e la
Gouvernance GH OY,QIRUPDWL
GT2UDQJH
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1 La fonction- Groupe Marketing Innovation

Les réorganisations ont amené le Groupe FT-Orange a adopter une structure
matricielle en 2006.'° Axée sur le principe de « groupe de projet », elle combine le
découpage par fonctions métiers ou fonctions transverses, par divisions et par
VHFEFWHXUV GCTMMDARXKISYHLWRUNHWLQJ QQRYDWLRQ HVW XQH GL

1.1 Son organisation

Le Groupe Marketing Innovation (GMI) a pour mission de déployer le marketing
stratégique eW OTJLQQRYDWLRQ j GHVWLQDWLRQ GX JHDQG SXE!
ressources et son expertise des domaines dans tous les territoires de présence du

Groupe.

I THQWLWp UDVdlHbem@teurs : 500Fen France, 200 au Royaume-Uni, ainsi
T X § bdanie et a New York.

GMI est composé de différentes entités :

1) Les Lignes Business Home: elles se concentrent sur les activités de soutien
DX[] SD\V GX *URXSH HOOHV FRQWULEXHQW j OD VWI
activités se répartissent entre lavoixdufix H OfDFFqV ,QWd&isiapHW HW

2) La ligne Business Personal & Group Devices sa mission est de développer la
vision, de suivre la performance et de fournir un support pour les aspects

marketing et gestion de la valeur aux commerciaux.

3) Le Marketing Groupe : son role principal est de déployer une stratégie
marketing cohérente avec les objectifs du Groupe. Il développe des études
de marché et des études clients. Il se charge également G Hint@llfgence

économique.

YT\SH GTRUJDQLVDWLRQ GDQV OHTXHa@tiahslayaftdasVRQQHV RX OHV V
compétences similaires sont regroupéespour la répartition des taches, source Wikipedia
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4) La Direction GMI Sécurité

Créée en 200, la Direction GMI Sécurité fonctionne selon le mode matriciel mis en
place par le Groupe. Il appartient a OfpTXLSH GHYV TraRWErs8sL &Q V

fonctionnellement au Groupe Marketing et Innovation.
Cette Direction a deux missions majeures :

X Veiller a la sécurité de la chaine de développement des produits et services
développés par les équipes 3Pdu Groupe : Partenaire Marketing, Partenaire

Recherche et développement et Partenaire Implémentation.

X Veiller a la protection du patrimoine immatériel GH O § H WtUdéesS U

systemes.

Son équipe est composée de quatre Risk Managers® Region et de cinq Risk
Managers Domain, GRQW OfXQ GYHX][ ld rofed 8e0EhEfHIQ Wrojet
Capitalisation du patrimoine informationnel . lls analysent les risques d'un produit,
d'une offre ou d'un service. lls ont en charge les High Level Risk Assessment
(HLRA. Il s'agit, dés la conception d'un produit, d'une offre ou d'un service, et tout
au long des étapes de développement, de définir les actifs, d'en évaluer les besoins
de sécurité et d'en déduire les risques potentiels.

Le processusHLRAse déroule en deux phases principales :

x /ID SUHPLqUH FRQVLVWH j UpDOLVHU OH GRFXPHQW +/
DYHF OH UHVSRQVDEOH ODUNHWLQJ GX QRXYHDX SURG
sécurité qui en découle est alors soumise a une équipe pluridisciplinaire Elle
regroupe chague mois des contributeurs de différents domaines qui sont les
UHSUpVHQWDQWY VpFXULWp GHV 8QLWG@MpeGI$IIDLUH
Juridique, Réglementaire, Fraude et Asairance du Revenu, Responsbilité
GI(QWUHSULVH 7HFKQLTXH
/I THQVHPEOH GHV FRPPHQWDLUHY GH FHWWH UHYXH St
liste des risques macroscopiques qui peuvent peser sur le produit ou son
PRGqOH GIDIIDLUH 'HV DFWLRQUW ré&Ri@ VesDisqQesL. GpG XL
lors du lancement du produit.

X La seconde phase permet de réaliser le suivi des actions de réduction des
ULVTXHV /D SUR[LPLWpP GH O mieX d&HottacksXediéd/ p GH *0.
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au niveau de chaque cluster® du Technocentre, permet GIDQWLFLSHU VXU
SURGXLWY j YHQLU DILQ GYDPpOLRUHU OD IOXLGLWpP
VIDVVXUH pdeeQikbague @rdduit a bien pris en compte les actions
recommandées, ceci lors des passages des jalons de design, de
développement et de lancePHQW $LQVL OHV 8QLWpV GT$IIDLUH
produit peuvent avoir une vision claire des risques qui font partie du modéle
GYDIIDLUH GX SURGXLWY

5) Le Technocentre:

I PHW H QedesYrojets du marketing, déploie les produits et services innovants

pour le Groupe, GpILQLW HW PHW HQ °XYUH OD SROLWLTXH GH C
VHUYLFHY ,0 VH VHUW GH OfH[SPULHQFH GHV XWLOLVDW
veille & ce que ces offres soient accessibles conformément aux axes de la stratégie

RSE du Groupe.

Il fonctionne en mode transversal HW V 1 D S SeXrhdde 8K Son organisation est

décomposée en entités opérationnelles (appelées clustersy GRQW OIXQH GTHQWUH
Design & User Experience (D&U), a été le pilote du programme de Capitalisation en

2011.

/TRUJDQLVDWLRQ UHSRVH tibnX \svdporig XILes \deUR pildtes RIQ F
programme de Capitalisation en 2013 se sont porté sur deux de ces fonctions : le

Product Portfolio and Performanceet le Product Promotion.

X Le Product Portfolio and Performance : il détermine et conduit le plan

d'innovation produit du Groupe, il met en relation les pays.

X Le Product Promotion: il fait la promotion interne et externe des produits et
des services du Technocentre via les différents intranets, les newsletters et
les événements organises.

%0 Concentration de projets
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1.2 Le programme de Capitalisation du patrimoine
informationnel  au sein de GMI Sécurité

1.2.1 Définition générale

(25)-[FED] Le patrimoine informationnel peut étre considéré comme I'ensemble des
données et des connaissances, praégées ou non, valorisables ou historiques d'une
personne physique ou morale. Il s'agit donc d'assurer la protection et la valorisation
de l'information. A ce titre, l'information doit étre sécurisée depuis sa création ou sa
collecte, tant pendant la phase de transmission que pendant la phase de
conservation. Les informations doivent ainsi étre conservées de fagon integre dans
le temps. Par ailleurs la confiance en une information découle également de son
imputabilité. Il faut en effet pouvoir étre sir que c'est bien la personne authentifiée
qui est a l'origine de l'envoi des données et de ce fait en assurer la tragabilité des
données.

L'information doit également étre disponible, avec une garantie d'acces sans
interruption ni dégradation et aux seules personnes autorisées.

Enfin, la valeur d'une information ne dépend pas uniquement de sa conservation
integre dans le temps mais également de son exactitude, de sa pertinence et de sa
validité.

Pour remplir I'ensemble des fonctions précédemment évoquées, le parimoine
informationnel doit ainsi étre sécurisé au sein du systeme d'information. Sans
sécurité, il pourrait évidemment étre soumis au pillage effectué par des c oncurrents,

des prestataires ou hackers.

1.2.2 Criteres principaux

(25)-[FED] Les criteres qui décrivent le patrimoine informationnel sont proches des
REMHFWLIV GTXQH JRXYHUQDQFH GRFXPHQWDLUH

Le critéere de disponibilité

30XV OTLQIRUPDWLRQ HVW RUJDQLVpH HQ IRQFWLRQ GTXC
efficace, plus son accessibilité facile et rapide est assurée. Conservée dans un outil

sécurisé, elle est protégée de toute attaque extérieure ou GIXQH SDQQH LQIRUPDW
En ajoutant lagestondHY GURLWY GIDFFqV sétufise® ARaRIDWNL RQ HV W
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/H FULW qiédiités 1 L

L'intégrité est définie comme la propriété qui assure qu'une information n'est
modifiée que par les utilisateurs habilités dans les conditions d'accés normalement
prévues. On recherche donc par l'intégrité, I'absence de modification volontaire ou

involontaire des flux et des traitem ents.

/H FULW geéhkficgtiph ou Gafithentification

/I TDXWKHQWLILFDWLRQ SRUWH VXU OHV SHUVRQQHV D\DQW
respectent la confidentialité des doQQpHV /I TMLGHQWLILFDVWERQ VIp
OTLQVWDXUDWLRQ GHYV ef) hiRs| \JueHlsvdéBriitivh &R idtidtdns
VHQVLEOHV HW GHV QLYHDX[ G{KDELOLWDWLRQ SRXU OHV .

Le critere de ¢ onfidentialité
(OOH IDLW VXLWH j OD PLVH HQ Lacobfldéhtigid revet@ Ve tbisOH G DFF

la notion de secret et de diffusion restreinte a un petit nombre de personnes.

Le critere de t racabilité
&THVW XQH SUHXYH TXH OfLQIRUPDWLRIQ tiaddblitd/est ELHQ GO
donc nécessaire pour garantir l'intégrité des données et intervient surtout dans la

sécurisation du patrimoine informationnel.

Le critere de pérennité

La pérennité du patrimoine informationnel consiste, outre sa conservation dans le
temps, a assurer la continuité des traitements et des flux d'information quels qu'ils

soient : voix et données images.

Une des caractéristiques de la pérennité consiste a étre capable d'accéder a
l'information dans le temps de facon intelligible .

Compte tenu de I'évolution particulierement rapide des technologies, la conservation

sur le long terme représente un défi dont la réponse est autant technologique

qu'organisationnelle.

L'archivage électronique se doit par définition de garantir la pérennité

Ainsi, IH SDWULPRLQH LQIRUPDWLRQQH O ntiepnge @uHmé&nteXU PrPH
titre que la Gouvernan FH G kfor@ntion en est la stratégie. La Division R&D avait

bien pris le virage nécessaire pour intégrer cette Gouvernance. GMI Sécurité a pris
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la décision de déployer un programme de Capitalisation du patrimoine au sein des

entités de sa Direction.

1.2.3 Contexte du programme

Le programme a démarré en 2011. Il VIR UL H Q b3 emité¥ #ulrechocentre et
répondait a deux exigences:

1) &HOOH GH OD 3ROLWLTXHoGs$$¢s ek docwnkhts pour deS H
raisons juridiques, informationnelles et historiques. Couplée a la Politique de
Sécurité du Groupe, la protection et la tracgabilité des informations étaient
garanties.

2) Celle de GMI Sécurité: étant dans la Direction Sécurité, elle demeurait a ce
titre mieux placée pour étre exemplaire et conduire ses collaborateurs vers

une démarche de sécurisation de leur information.

/H SURJUDPPH V (stiviavMde8ra ¢npissante des collaborateurs de GMI :

mieux gérer les flux documentaires quotidiens et respecter les exigencesdu Groupe.

Les collaborateurs cblés pour ce programme étaient les managers de la Direction

Sécurité et du Technocentre. Il leur était proposé GIDQDO\WVHU OHV F\FOHV GH
information et de leurs documents essentiels. Ceci a des fins de création de
UplpUHQWLHOV G fridtloAsL Yhariddting Gitdnsverses. Ces référentiels
GTDUFKLYDJH Sdd vahdeMesvdodurentd/critiques, essentiels et importants

SRXU OD FRQGXLWH G{DFW L Ydl Wysagee pROves. (shRidlédhK LYDJIH O
DXVVL j OTRUJDQLYV b tdtumentaréldes Betivitey. W L R

Le programme annongait O fRUJD QL VD W L R@émoire) ivadeHdeS projets

GMlet O L GHQW L lduis lnéfddBn@Qéds sBEmantiques. Les mots-clés spécifiques

fondaient la rapidité et la transparence des usages des diffeUHQWY RXWLOV GIDUF
de collaboration, de communication et de recherche.

Ce projet de Capitalisation s §st fait en parte nariat avec le Records Manager R&Den

prenant appui sur son expérience précédente de référentiel de conservation* des

documents projets de son entité. Ses livrables projets étaient en commun avec ceux

de GMLI. lls avaient une problématique transverse identique, le Time to Market.

&H SURJUDPPH pWDLW QRYDWHXU FDU PDUTXp SDU OD PLY\
VPpFXULWp GH OfLQIRUPDWLRQ
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1)

2)

1.2.4 Objectifs et bénéfices du programme

« Ces objectifs RQW pWp H[SULPpV GH IDoRQ j FH TXTXQH FF
VILQVWDOOH HQWUH OH SRUWHXU @GihugUdResdilv HW O H )\
de changement. Les managers, soutenus dans leur démarche, pouvaéent

ainsi co-créer des régles documentaires et de sauvegarde direcement
DGDSWpHV j OHXUV SURMHWY JDUDQWLVVDQW OfLQWp
chaque étape. »*

Dans ces objectifs, nous retrouvons des criteres du patrimoine
informationnel vus préecpGHPPHQW FRPPH OD SURWHFWLRQ GH
OfDFFHVVLELOLWpP VHORQ XQH JHVWLRQ GHV GURLWYV (
/H SUHPLHU EpQplILFH pWDLW GTRUGUH ILQDQFLHU H
forme la plus utilisée dans le Groupe, la GED Documentum, dont la licence

pouvait étre négociée globalement. Il était ainsi possible de réduire les

SharePoint et ses licences, acquises au coup par coup. Les colts de
fonctionnement étaient de ce fait diminués.

Ensuite, les autres bénéfices portaient sur la centralisation et le partage des
LQIRUPDWLR Q ¥cded plu¥ lapmX &ix@dcuments : « Utiliser le méme

outil et les mémes régles documentaires favorisait la réexploitation des
connaissances entre métiers »* (Q RXWUH FIpWDLW OYDVVXUD
informations ne partaient pas au départ G{XQ FROODERUDWHXU

En cas de non collaboration au programme de Capitalisation, le risque annoncé
concernait OD SHUWH RX OH YRO GYLQIRUPDWLWQR®H PRRW
mauvais audit. Par ailleurs, il pouvait ne pas correspondre au plan de continuité des

activités.

En définitive, le programme avait pour finalité de capitaliser, de sécuriser et de
CRQVHUYHU OfLQIRUP D Motnieperinéhie XrQudilis&r® Dri@ Hratique
GRFXPHQWDLUH FRPPXQH j Ot§fisQVHPEOH GHV XWLOLVD

L Article du chef de projet Capitalisation paru sur| fLQWUDQHW *0, 6pFXULWp
22
Idem
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1.1 En quoii nscrire des entités du  Groupe Marketing
| nnovation dans ce programme est -ce un
changement ?

Le changement est rarement automatique dans les organisations, il est en général
décidé en fonction des représentations, des analyses, des anticpations, des acteurs,
dans le cadre de leur fonctionnement ordinairea OJLQWpULHXU GYfX@uH RUJDQL

répondre a une stratégie générale prescrite par les entités dirigeantes. (4)-[PER]

Dans le cadre du programme, nous ne prétendons pas que le changement est
automatique. Il est essentiellement lié a des réorganisations réguliéres, il répond a
un environnement technologique en perpétuel mouvement. Par ailleurs, en

observant le contexte, les conditions du changement semblent favorables.

"D ER W@G®ositon de la Direction GMI Sécurité est propice pour instiller le
FKDQJHPHQW SXLVTX fde¢O®HH GV W plHFQ@ URK\MDP GHlIle@JaQIRUPDW
demeurant, adopté un discours porté par une communication efficace et

pédagogue.

Puis eOOH VDS S ¥robiénvaXdue @uDTime to Market qui est commune aux

entités ciblées : le TTM est transverse aux projets. Elle connait les besoins et usages

GDQV OD SURGXFWLRQ GYLQIRUP DV IoRe ¢iMeGdht @gaBRFXPHQ W'

dissociables dans le déroulement des dudes, des plans stratégiques et des projets.

(QILQ OYDWWHQWH GH WRXV OHV FROODERUDWHXUV HVW
plateformes de publication, de capitalisation, de gestion documentaire et
GIDUFKLYDJH adapté &lLriythnmaMantiu des échanges et a la variété des

opérations requises par les métiers, pour les projets.

La teneur des besoins est bien existante De plus, le Chef du programme de
Capitalisation du patrimoine informationnel, qui occupe également la fonction de
Risk Manager, est extrémement bien positionné pour lancer son programme en

2011.
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Nous avons dit que le changement au sein de GMI Sécurité était, GDQV OTHQVHPEOF
dd aux réorganisations. Mais de quel type de changement peut-on parler pour cette
Direction ?
Prenons appui sur une analyse du changement G{$XWLVVLHUGBGHMAUTDRXWRW
Selon eux, deux criteres le caractérisent :

f le critére de I'intentionnalité (volontaire v ersus impose€)

f le critére de la temporalité (brutal v ersus progressif)

Changement prescrit Changement construit
- Réponse a des contraintesde |- (YROXWLRQV GH OfRU
] OTHQYLURQQHPHQW)| aménent a changer les maniéres
Progressif . .
technologique) dont les acteurs se représentent leur
entreprise
- 12 & 36 mois -1a10ans
Changement de crise Changement adaptatif
Brutal - Solutio_n aun - Transformation des pratiques et de
dysfonctionnement OTRUJDQLVDWLRQ
- 1 jour & 3 mois - 6 a 18 mois
Imposé Volontaire

Tableau 1 Les typologies de changement, Autissier et Moutot, 2003

Dans notre contexte, le programme de Capitalisation correspond a un changement
SURJUHVVLI HW S ekt Vd auk WonBaxhtes Teyl§rhadtaires et techniques
GH OfHQYLUREIKPHQMWFXULVDWLRQ GH Ofillg&tibR d® DWLR Q
conserver les documents sur une plate-forme Gafichivage. Ce programme coincice
aussi avec un changement adaptatif et volontaire des collaborateurs de GMI. lls ont
la volonté de transformer leurs pratiques et souhaitaient optimiser la gestion de leur

information sur des outils dédiés.
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1.2 Laplate -forme WebDOC -Livedoc est-elle un outil
dédié au changement pour capitaliser le
patrimoine informationnel ?

En quoi est-elle plus pertinente que ce qui existe déja ? Hormis son utilisation dans

la Direction OrangelLabs, deux autres outils sont déja exploités.

f SharePoint : il est utilisé pour travailler en mode collaboratif sur des
documents G D F W Ld¥ prafgps a&b¥dciés aux métiers.

f Les serveurs partagés: ils sont utiles pour capitaliser autour des documents
projets. Un systéme de classement a été mis en place pour que chaque

entité GMI puisse enregistrer sesdocuments.

Les plateformes se créent en fonction des besoins des entités : un nouveau projet

ou GHV UpRUJDQLVDWLRQV QpFH VduiMhiziemouGufi pERIQGRQQHU
intranet pour en créer un autre. A cet effet, les managers, désirant maitriser la

gestion de leur information, ont a leur disposition un tableau comparatif des
fonctionnalités et des bénéfices des outils entre eux. & HV DGO qui le met a

disposition sur son intranet. Les SharePoint collaboration ou métiers, les SharePoint
SRUWDO OH UpVHDX VRFLDQOa gfidHf@MeUWEBROCViMedBcOeD |]D HW
font OYREMHW

Il a semblé intéressant de procéder a une analyse similaire pour confronter les trois
outils groupe : les SharePoint les espaces partagés sur serveuret la GEDWebDOGC

Livedoc.
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Fonctionnalités

Type de
fichiers

Capacité de
stockage

Bénéfices

SharePoint
Collaboration

Créer un espace
de partage avec
gestion des droits
GIDEFqV
Créerun
document
numérique natif*.

Gérer les projets
en cours.

Gérer les emails
Rechercher en
plein texte.

Animer des blogs,
des forums.

Word, excel,
PowerPoint PDF,
video, audio.

<10-30 Go>

Améliorer la
productivité et la
réactivité
individuelle.
Partager
rapidement
OfLQIRUPD!
temps réel.
Diminuer le flux
de messagerie
global.

Disques réseau

Définir sur mesure des
SDUDPgqQWUHYV C
de gestion du disque
réseau partageé.
Partager des droits en
équipe et hors entité si
défini tsauf externes.
Maintenir et gérer les
disques réseau par le
Service Informatique
groupe tavec le
soutien des
Responsables de
Service Informatique

« de proximité ».

Classer et partager.

Pas de fonction de
réseau social.

Création de dossiers et
sauvegarde de
plusieurs formats

de documents.

<30-50 Go>

Volume révisable et
négocié

Souplesse de la
structuration des
dossiers,

facilité (intuitive) de la
gestion des dossiers et
des documents
rapidité des
enregistrements

« SOUS »,

mémoire des
opérations (& n-1).

WebDOCLivedoc

Créer un espace de partage
avec gestion des droits
GITDFFqV

Créer un document
numérique natif*.

Décrire, ranger, retrouver
un document avec les
métadonnées de
description.

Ranger et retrouver par un
systeme de classement.

Conserver.
Gérer les emails
Rechercher en plein texte.

Pas de fonction de réseau
social

Word, excel, PowerPoint,
PDF, video, audio.

1TO

Centraliser, tracer, fiabiliser
OfDFFqV DX[ GRF
a un processus métier.
Sécuriser et diffuser des
documents avec une

gestion maitrisée des
versions applicables et des
GURLWYV GYDFFqV
Créer des alertes dés
OfHQUHJILVWUHPI
document.

Créer des référentiels de
conservation.

Capitaliser des documents
de référence et préparer a
OTDUFKL Yrénigde p O t
conforme a la Politique

d firchivage Groupe.

Tableau 2 Tableau comparatif des outils Groupe, a partir d'informations de FT -Orange, 2013,

source Portail DGCI
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Dans ce tableau nous remarquerons que les documents sont enregistrés dans les

bases selon leur usage. Les documents définitifs sont conservés dans une GED qui

sertalafois GH EDVH GRFXPHQW D latdhivageM eS tbcEnexts prGjéits

sont enregistrés sur les disques réseau et les documents vivants partagés sur les

plates-formes SharePoint

Cependant, la comparaison des bénéfices apportés par ces trois outilssouligne bien

XQH JHVWLRQ PDVWULYVpHWabDAETivEdd&R OWRD W ddQuMEntd)

centralisés et authentiques, ceux-FL RQW OD JDUD Q Wrt¢e aaxgastionid WUDFpV
desversioQV GHV F\FOHV GH YLH HW GH OYDUFKLYDJH

$XVVL OfXWLOLVDWLRQ GH O Dedpdces idds Ser/ursbrtadgsG XLUH Ol
/HV GURLWYV GYDFFgqV VRQW JpUpV SDU XQ DiéetcQLVWUDW
fonctionnelle, ce qui allege les activités de contrdle de la Direction des Services
Informatiques (DSI).

Cesbénéfices sont conformes a la PR O L W BrEMudgesdll Groupe et de ce fait a la
*RXYHUQDQFH GH @FKDRgee DWLRQ

Pour GMI, O XWLOLWeM»OBLYedBAHHVW OD JDUDQWLHcetef HQWUHL
stratégie HW SDU Oj PrPH GH PRGLILHU OHV SUDWLTXHV GH JHV

collaborateurs.
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2 Audit GTXQH HUJ®¢hndEprre®

En 2010-2011, le SUHPLHU SLORWH GX SURJUDPPH VIpWDLW SR
Technocentre, Design and User experience (D&U) 7R XWH OD GpPDUFKH G{DXG
IDLWH DXWRXU GH OYDQDO\VH GHV EHVRL Q@ condite®D FWHXUV
G TH QW U H Wwef du@nmgranirhe&avait concu un référentiel de conservation, FTHV W

a dire une liste de types de documents jugés importants a garder avec des niveaux

de criticité. Il a également déterminé un plan de classement pour cette entité dans

la plate-forme WebDOGCLivedoc.

(Q LO Qf\ D S psuKD&H LY programme de Capitalisation, pour

des raisons de réorganisation, a ainsi été mis de c6té plusieurs fois.

Cependant, le Chef de projet Capitalisation a su rebondir en décelant les besoins

GIXQH He&Wnsighp, U8 HW G X Q S UR J,WkaRde Hser8nterface. Tous

les deux sont des entités du TechQ R F H Q WeJdppadefiaha Product Promotion,

O 1D XW U HIig PeRoumande. Leurs besoins sont de traiter HW G{DUBKKLYHU
documents. Pour cette mission, le Chef du programme a fait appel a un tiers-

archiveur pour qui le programme a été présenté. Le prestataire a communigqué une

note de cadrage. La gestion des arriérés GI{DUFKHYWVWRXMRXUV GIDFWXDOL
$X PRPHQW G 1L Qr¥dtiod IGMUS&@WDItE notre L Q W p U r Watwellémémy

porté sur la gestion des documents GIDFWLY L W@ JRRdelOIQ ®aVoutre le

IDLW GIDUFKLYHU GHV GRX¥KH® @eNaMjestibn tésdoduménts en

cours et a venir ? Comment gérer une telle abondance GfLQIRUPDWLRQ pSDUSLC
SOXVLHXUV VXSSRUWV FRPPH QRXV OH?2UpYpOHUD OYDQDOV\’
La mission au sein de GMI Sécuritéa eu pour objet O § D Q pa@laVirtite en exergue

dHV EHVRIs& \Insi@hf 8H WOrénfje User Interface dans la gestion de leur

information et dans leurs besoins G {DFFRP S D J @fihPdd Qovhaliser leurs

pratiques existantes, nous nous sommes appuyés sur un document interne du

programme de Capitalisation. De plus, pour lister les documents utilisés et les
EHVRLQV G{XVDJH HW G fidhé &Rz sandu@ ldd3 le@ridliens auprés

GH FROODE Rd¢DWighXet & O&fige User Interface.

2 \Joir Annexe 2
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21 $QDO\WH GH OTH[LVWDQW

2.1.1 Sur les pratiques documentaires

**Toute information créée ou traitée dans O H @W tréée ou stockée dans des
systémes hétérogenes et rigides. Les médias de stockage et de diffusion les plus
couramment utilisés au Technocentre sont en plus des plates-formes métier

SharePoint et des disques projet déja évoqués auparavant :

f Les médias de sauvegarde personnelle : les disques durs internes et
externes, les médias optiques.
f Les canaux onlines : la messagerie éledronique et la messagerie

instantanée.

Ensuite |TL Q| R U P D Wwohse@édheéntfant des années sur ces quatre supports.
Cependant elle est sauvegardée majoritairement sur les disques durs internes ou les
SharePoint Ce mode de conservation est considéré pa les collaborateurs comme de
OYDUFKLYDJH

En outre, les collaborateurs du Technocentre travaillent sur des applications métiers

spécifiques qui permettent la création et la gestiond L Q | R U Ri@anhgvéspldases de

projets, avant T X I H@ Gé¢d transforme en document. Leurs postes de travall

s'appuient sur une infrastructure sécurisée, nommée E-% XUR TXL SHUPHW GYDFF
OD IRLV j OD EXUHDXWLTXH HW D@rovpa& WgPH GLQIRUPDWLR
7TRXWHYVY OHV DSSOLFDWLR QBUrdssdntQdcHriofed ¢ra€Qj QB PRIGWH (

*HV W L R QArEek SétuG4 du Systéme df, QIR U P[GMBSRID FRQWU{OH OYDFF
aux applications en fonction des droits, basés VXU O LG QMM IOFDWWKHQWLIL
unigue GH OTXWLOLVDWHXU &idrindiiXi listeRdeOdpi¢atibBsWTHM W O

peut exploiter.

24 Source interne GMI
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2.1.2 Surla typologie de documents

Pour User Insight
X Un document de cadrage qui a pour objectif de fournir un guide
G 1 XW L O L \ihpamésrnark&tingy
X Un formulaire de recrutement
X Un questionnaire :
0 une restitution brute de ce questionnaire

0 une restitution qualifiée de ce questionnaire

Pour le programme O range User Interface
Des documents de formation concernant les outils et les méthodologies a utiliser
pour ce programme

x Des documents de communication

x Des modules de design réutilisables et contenus dans une banque de

données pour éviter OHXU FUpDWLRQ j OTLQILQL

x Des templates

x Des documents de préconisations

x Des comités de pilotage

x Des comptes rendus de réunion

X Des présentations pour les instances

62



2.2 Analyse des besoin s

2.2.1 Besoins selon les usages

/YDQDO\WH D UpYpOp GH UpHOV EHVRLQV HQ JHVWLRQ
OTXWLOLVDWL R&3p&t€s IndaPYil Gl &c/atent », il est essentiel de les
UpJXOHU SRXU PLHX[ PDVvWULVHU OH VWRFNDJH GYLQIRUPD
Aussi, les collaborateurs demandent une cHQWUDOLVDWLRQ GH OfLQIRUP
plateforme unique D IL Q vit@r{de réclamer a leur hiérarchie OfDFTXH&LWLRQ
disques durs externes. lls veulent conserver leurs documents a valeur de preuve

pour les audits sur une durée estimée entre deux et dix ans. Cette plate-forme doit
SHUPHWWUH XQ DFFqV UDSLGH j OfLQIRUPDWLRQ HW rWUH
Comme is consultent les données des autres entités, ils souhaitent partager leur

information avec celles-ci pour accroitre |§change et la capitalisation des
connaissances.

Par ailleurs, ils ont conscience que la sécurisation de leurinformation ne peut pas se

faire sans une gestion des droits. lls sont informés des moyens de gérer le cycle de

vie des documents et sollicitent, avant leur archivage, la destruction immédiate des
GRFXPHQWYV paX G TLIR@abidle du de réutilisation.

En définitive, ils veulent réellement une thésaurisation des informations pour avoir

acces selon leurs besoins, aux données identifiées.

En conséquence, ks bénéfices attendus de cette capitalisation sont de pouvoir
pFKDQJHU OHXUV LQIRUPDWLRQV DYHF GIDXWUHYV HQWLWp'
GRFXPHQWV HW GH PHVXUHU OTDFWLYLWpPp GH OTHQWLWp

222 %YHVRLQV GYDFFRPSDJQHPHQW

Les entretiens ont révélé TXH OHV EHVRLQV GYDcBie@mEmiJOHPHQW
majorit¢ O D F F g Wochmehts de référence S O X W {uw basKifi significatif de
formation sur WebDOGCLivedoc. Comme ils ont le sentiment de perdre du temps a

se former, les personnes interrogées préferent disposer rapidement des documents
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GI1DFFRPSD, @ddiddizsva une meilleure gestion de leur information. En

voici la liste :

Un référentiel des bonnes pratiques de conservation

Un guide des bonnes pratiques

Un tutoriel pour O T p O D E R UeDr\M&anRI© cl@skement
Une aide au choix des différentes plates- | RUPHV GH JHVWLRQ GH OfLQI
'"HV UHWRXUYV Gt8lslqipleslt¢iigridages ou des interviews

Une newsletter

Une amélioration du prRFHVV XV G 1D F F glWeg@oc ka3 & domplexité

~ N ~h ~h ~ ~ —

GHV SURFHVVXWelDPBEWJd p66)

2.3 Problématiques rencontrées dans cet audit

2.3.1 Les pratigues documentaires disparates

AUMRXUGTKXL PFRP BKKHAOOH UgJOH FRPPXQH GH JHVWLRQ GF

été appliquée au sein des entités du Technocentre.

|| parait évident pour les collaborateurs T X §xiste un manque de cohérence dans
la gestion documentaire. lls sont aussi confrontés aux problématiques de
simplification des processus de validation Gspates de stockage et de sauvegarde

insuffisants, hétérogénes et parfois non liés entre eux.

3XLVTXTLO defregies Sommunes de gestion documentaire, chaque équipe,

voire chaque individu, gére ses documents a sa fagon. Classement, tri, destruction

se font selon des critéres propres & FKD F X Q . Sdudex, ils ne savent pas VILO
HI[LVWH GHV FRSLHV FKH] GIDXWUHVY FROODERUDWHXUYV

Méme sans régle précise en matiere de conservation, les collaborateurs ignorent
T X dé@elbppent cette pratique. Ils multiplient les informations sur les ordinateurs
de personnes dfiln méme service, ce qui ne facilite pas la gestion des versions
conservées /H SHX GILQGH[DWLRQ HW eBtHa RRph&ENES RIZQAPHY UHQ C

% gSource interne GMI
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/I YTDEVHQFH GH SURFHVVXV IRUPHO GH WUDQVPLVVLRQ

également a une certaine perte du savoir des groupes.

Toutefois, selon la politique de la Direction des Services Informatigues F{HVW DX
collaborateur de veiller, lors de son départ, a effacer de fagon sécurisée les données

de son ordinateur. Dans les faits, cette gestion est plutét confiée au Responsable

Sécurite IQIRUPDWLTXH 56, GRQW FH LQ firdfi'sitn 83 ¥spades | R Q FW L F
de stockage et des outils de communication empéche le circuit du document. Ainsi,

RXWUH OH SKpQRPgQH GH GRXEORQV OH Sp&dnheyV XV GH
Nous pouvons dés lors citer OfLQVWDELOLWp GHV PRISHQeVIleSH YDOL

courriels, la messagerie instantanée ou encore SharePoint.

6TDMRXWH pdDnatipRi€QE¥¢ idormations et de documents qui entraine
une pénurie GYHVSDFd#fockadd. La taille des messageries électroniques
connaissent une forte croissance exponentielle car senant aussi a la transmission
de documents. De nombreuses personnes signalent OfDFFURLVVHPHQW YHUYV
GIfHQYRL GH FRXUULHOV HW GH SLqFHMUMBLQWHY GRQW EH

Pourtant, les seules solutions pour augmenter les espaces de stockage sont,
O TR EW B tshjirr@ur externe ou Qufi SharePoint plus étendu, voire un second

SharePoint, ce qui amplifie le probléme.

'"fRe XQH DWWHQWLR Qa Bi2tlidv LdB XGbupeUeHve Hat® difficulté.
CfHVW GITOTOQ &HWREMHFEWLIV GX SURJUDPPH &RI®@TXrwWH
simplifierle VIVWgPH GILQIRUPDWLRQ

En conséquence SharePoint et son interface web ergonomique sont privilégiées a
des systéemes de geston documentaire jugés plus lourds par les utilisateurs et

impossibles a imposer par les directions malgré la récurrence des problemes posés.
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232 /D FRPSOH[LWp GHV SURFHWSe&NOG IDFFqV
Livedoc

,O H[LVWH SOXVLHXUV IUHLQV j OfXWLOLVDWLRQ GH :HEGR

x

La complexité du réle du gestionnaire local

x

Les e[LJHQFHVY WUqV LPSRUWDQWHY |j OD FUpDWLRQ
OfDGPLQLVWUDWHXU GX 6\VWgqPH GT,QIRUPDWLRQ

X LetHPSV GH PLVH tbRlohyYUH

x

LafUpTXHQFH GIDFWXDOLVDWLRQ GHV GRQQpPHV QRQ KR

Cesfreinsliesa OD *(" UHQGHQW GLIILFLOHYVY OYfDGKpVLRQ GHV XV

manquent de temps.

2.3.3 Les réorganisations

Nous avons évoqué le progamme de Capitalisation de 2010-2011 avorté pour cause
de réorganisations internes. Pendant cet audit et au cours de la mission qui a duré
uniguement trois mois, nous avons pX REVHUYHU GHV FKDQJHPHQWV G
non seulement au sein de GMI Sécurité mais également au Technocentre. Ces
PRXYHPHQWY VRQW OLpV j OD YWaldomieJérsldélehc®fod QW UH S U
seulement Nova+, le mode projet intégré, mais DXVVL OTLQQRYDWihé&éQ j WRXW
rester concurrentie. &HV VWUDWpPJLHV PRGLILHQW OfRUJDQLVDWLR

SUHQRQV OfH[MN&&deH acGptant GIfHQWUHU GDQV OH SURJUL
CDSLWDOLVDW LR Qeld, XIMjeuKaw &fidexiain, avoir une mobilité vers une

autre Direction et ainsi abandonner le projet. Ainsi, rien ne dit que son remplacant

aura la volonté de continuer. &t assurément avec ces réorganisations, que nous

pouvons constater la passivité des dirigeants. (3)-[DUP]. En effet, leur rotation fait
TXIDXEXBQW WHI OH Xfa\Werdre le moindre risque. Leur passage a la téte
GIXQ@GHYLVLRQ TXL VJLQVFULW GDQné deiQétie bndrfu &tV GH FD L
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aucun incident. Le changement GHVY VWUXFWXUHYVY HQWUDVQH OYDEVHQF
profondeur des fonctions.

Dans ce contexte, le changement devient quelque chose dont tout le monde parle
GIDXWDQW SOXV TXH ULHQ QTHVW IDLW
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Troisieme partie -

Piloter le changement
prérequis et proposition de

solution
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Apres FHWWH SKDVH GO PHL We¥Wkies@Hd et des problématiques, la
mission ne semblait pas terminée. Pour que le programme de Capitalisation du
patrimoine informationnel résiste a de futures réorganisations, nous avons construit

un modele de pilotage du changement en mode projet.

Pour cette mission, nous avons préparé le schéma ciaprés. Il montre le découpage

GX SURMHW HQ GHX[ SKDVHV /fRU aiDsé&td Dmise® aG X SURME
mieux.

La phase préparatoire cRPSUHQG WRXV OHV pOpPHQWV GH OfYDXG
GpEXWHU XQ SURMHW H[FHSWp OD UpXQLRQ GH ODQFHPH
UDLVRQV GTRUJDQLVDWLRQ HW GH GLVSRQLELOLWpPp

La phase de réalisation aborde les étapes aaborder pour piloter le changement.

Alors que ni formation G § X@nité de pilotage ni réunions préparatoires QI RQW SX
prendre une place dans le projet, ce dernier a été mené | O | D le@idticBsavec

des personnes ayant vécu cette expérience du changement. Nous nous sommes

aussi inspirés des méthodologies de conduite de changement. Nous avons
également pris en compte les besoins pertinents a nos yeux, exprimés lors de la
realisasWLRQ GH OYfDXGLW. GX THFKQRFHQWUH
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Figure 9 Les phases de déploiement d'un projet, Sylvie Raby, 2013
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1 Pilotage du changement : prérequis

1.1 Benchmark de s UHWR XUeXpériéhfles d e
pilotage du changement 2°

3RXU UpDOLVHU FHWWH GpPDUFKH GYfREVHUYDWLRQ TXDW
MHX GH OfLOQWHUYLHZ

Le sponsort et les deux relais du projet de Gouvernance ont témoigné de leur

expérience de pilotage du changement. Les deux relais sont par ailleurs le Records

Manager de R&D et la Responsable du Référentiel Qualité et de la Documentation

R&D. Cette Responsable estimpliquée fortement dans la transformation?’ en étant

D X F° X UWesregles, de ses méthodes et de ses outils.

Le quatrieme collaborateur est un Chef de projet GfXQH HQWLWappiktd 0, ,0
changement vers une nouvelle plate-forme web DX VHLQ GYIXQHtrgaeXLSH GH
personnes.

Nous allons décrire comment ces quatre interviewés, nommés agents du

changement, ont élaboré une stratégie.

1.1.1 Constituer un Comité de pilotage

x Pour le projet de *RXYHUQDQFH GH ,0efCanité $RiD svrisiRu@
initialement de membres de la Direction Sécurité Groupe, de la Direction
Juridique et du service APH ainsi que des référents* ou relais dont le
Records Manager R&D.

X Pour les relais de la Gouvernance GH O T, Q | R:U&IDtAtheR&fait aisée
puisque la Division R&D a toujours été dans une politique de conservation.
Dans ce contexte, le Comité comprenait des qualiticiens pour décrire les
processus meétier, des experts meétiers tels que ceux de la propriété

industrielle ainsi que des ingénieurs brevets et des juristes.

%6 \/oir annexes 3, 4 et 5.
2" Au sein de R&D le terme transformation est employé pour le changement.



X Pour OH SURMHW d& fgpptaRedoieé LIR Chef de projet VIHVW HQWRXUPp
G 1 X&ytipe de six personnes. Comme le service compremit des analystes
et des documentalistes, il a intégré un collaborateur par métier. Sa volonté
était de mieux impliquer ces professionnels Un Webmaster, un | nformaticien
et le Directeur du service V1D MR X W D L H QddllapoFatelrs @tHoxmaient
le Comité de pilotage.

1.1.2 Prendre en compte les résistances

Malgré ces moyens mis en place, les agents du changement at observé des phases

alternant tensions, inquiétudes, SHXU GH OJLQFRQQX GpPRWLYDWLRQ
frmation par crainte GfrWUH GpSRVVpGp GH VRQ VDYRLU

Pour certains collaborateurs la tension était palpable. Les inquiétudes des uns, les

interrogations des autres ont formé un début de résistance.

Des lors, pour lever ces résistances les personnes interrogées ont trouvé des leviers
tels que faire des compromis : « /dcher des petites choses qui ne sont pas tres
bonnes pour le projet mais qui lévent des barrages.”®» lls devaient démontrer que
le projet était soutenu par leur Direction et que celui-ci suivait les objectifs de
Of{HQWUHSULVH

&THVW S R«dé¢vValeR lconmuniquer positivement. Le discours était le moyen
de faire taire les rumeurs, les interprétations, les angoisses des uns et le mutisme
des autres. (1)-[ACH]

La communication passait aussi par des U p X Q L Rif@rmhatefi,Lde s conférences sur
OTDYDQF i PorbfetWainGi que des workshops”™. Animés par les Managers
G 1 p T Xk parmettaient DX[ XWLOLVDWHXUV BpFKBBPISHWLPHU HW G

% Source interne FT-Orange : entretiens GMI
# Ateliers regroupant des collaborateurs pour travailler sur une méme thématique
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1.1.3 Accompagner

Les entretiens ont révélé que | TDFFRPSDJQES ebladorateurs par les
managers était véritablement essentiel. Les managers se devaienW  @&efr
exemplaires non seulement dans leur comportement mais encore dans leur
utilisation des outils, des régles et des méthodes.

Les interviews ont aussi démontré que la formation des collaborateurs aux nouvelles
pratiques et aux outils restait DX F°XU GH O9DFFR El®xdrigdirraid QW
également les managers SRXU TXJLOV V9D Beston Bds HegsdngsX U O D

En outre, la crée DWLRQ G 1 Xd@ pbofegsibinkls ayant la méme fonction ou le
méme vocabulaire a confirmé que ces derniers se retrouvaient autour de

problématiques communes.

En conclusion, ks interviews ont permis de nous interroger sur les moyens a

implémenter au Technocentre pour guider les salariés dans la modification de leurs

pratiques HW GDQV O 1 X¥MWMhbouwel UuiiWls Bo@t |& $upport de notre réflexion

sur O DM XV W H PridtQode @ piotagt du changement, au sein de deux entités

du Groupe Marketing Innovation, ciblées comme pilotes.

Pourtant, le projet de Capitalisation GRLW pODUJLU VRQ SpUWL&SyWUH GTL
possible de concevoir un modele de changement, a partir de ces deux entités, pour

HQV X Lpplitte©d D TH Q V #uPTEcBdcentre D L Q Vau SEX fle GMI Sécurité

ODLV DYDQW GYDGDSWHU XQH VROXWLRQ LO FRQYLHQW GF
dans le changement, de comprendre les mécanismes de résistance et de trouver

des leviers de la conduite de changement.

1.2 Cartographie des acteurs

Nous pouvons considpUHU GHX[ W\ASRORJLHV q@ fibsEfffémt XidJ V FHX]

changement et ceux qui seront intégrés dans le changement.
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1.2.1 Les acteurs du Comité de pilotage

,O VIDJLW Oj GH UH $&ar@acé en20EHdanX GMDS4xurité.

Au préalable, il convient de monter une équipe permettant le pilotage du
FKDQJHPHQW HQ UHSUHQDQW DWhRQLBH DI F WLHIXUM VDAGL
(En italique)

Le directeur de GMI Sécurité ainsi que celui du Technocentre.
Le Chef de projet qui aurait aussi la casquette de /eader pour le déploiement

de la Capitalisation du patrimoine informationnel

X Un référent de la Gouvernance GH O, QIR guP BuMit RIQ réle de
consultant dans le domaine de la conservation des documents et la gestion
du changement, par exemple le Records Manager de OrangelLabs

x Des correspondants informatiques qui feraient le lien technique avec la
Direction informatique. Ces derniers géreraient la création, la sécurité et les
D X W R U L Vdzad ar @isqué firojet et apporteraient un soutien logistique
a la communication.

x /DS 8XdMOAWebDOGLivedoc.

X Le sponsort du projet de *R XY H U Q D Q Rfetmeatibin Qilflqurait un rble
GIDSSXL DX SURMHW VDFKDQW TXH FY{HV\W R&DSUFROMHW
SDV QpFHVVDLUHPHQW ppé$enEaD ICIrbitd/ isQe r&monithH

de réunions lui seraient transmis pour avis de sa part.

1.2.2 Les acteurs du projet

Pour mener a bien cette entreprise, il est indispensable de lister les ressources qui
PHWWURQW HQ °XYUH OH SURMHW

(Q HIIHW OHV JURXSHV GY{DFWHXUV UHSUpVHQWHQW OH P
sont des collaborateurs motivés par des enjeux, des valeurs, des idéologies, des

intéréts. (14)-[TEN]

(5)-[AUT] Deux typologies de ressources sontidentifiables :
1) Les ressources internes qui sont utiles dans les actions de communication

car elles ont la connaissance de leur environnement, peuvent identifier les bons
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LOQWHUORFXWHXUYV RX rWUH HQFRUH LQIRpdopgserN\a @8IpYHQW X
ressources de participer SHUPHW XQH PHLOOHXUH LQWpPILWOW R Q OGIH/
RQW OYfH[SpPULHQFH GHVY PpWKRGHY HW SUDWLTXHYV XWLOH\
Pour notre projet nous choisirons les managers intermédiaires, ou relais, dont le rble

est d rW Uémpldire. lls sont formés aux méthodes de management et de
communication. Quand elle est efficace, le message percu est clair et sans

ambiguité.

Nous ciblerons également les opérationnels reconnus dans leur équipe, car les

managers peuvent compter sur leur professionnalisme.

Et enfin le leader du projet de Capitalisation qui, lui, devra convaincre
individuellement les relais, VXV FHSWLE @ tevr tGuf ri¥ddieHau sein de leur

équipe.

2) Les ressources externesDSSRUWHQW XQ JDJH GTREMtBIFWLYLWp
Elles ont des techniques de communication en rupture avec les usages de
OfRUJDQLVDWLRAQ

Nous pourrions collaborer avec le tiers-archiveur choisi par GMI Sécurité pour la

gestion des arriérés G q D U F Hds eglipes du Technocentre. Les conseils de ce

prestataire seraient une garantie quant a la fiabilité du projet t ant du point de vue

de laméthode HW G X FDGUH suhivéa@ borrxatf. T X |

Ces acteurs,exceptét OD UHVVRXUFH H[WHUQH VHURQW DX F°XU GX
ils proactifs ou passifs (5)-|JAUT], opposants ou adhérents ? Quels facteurs

provoqueront leur enthousiasme ou au contraire leur démotivation ? Seront-ils des

freins au projet ?

Et quelles seront leurs résistances ?
Pour se les représenter, il a semblé nécessaire d§in comprendre les mécanismes, les

facteurs déclencheurs et les typologies au travers de la littérature portant sur la

résistance au changement.
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1.3 Comprendre | es mécanismes de la résistance

Le FKDQJHPHQW SURYRTXH WRXMRXUV GHYV UpVL¥WDQFHV Oy
passage duduretdustU DX VRXSOH HW ([LOQMIRJFHUWDLQ

&THVW DX PRPHQW GH OTDQQRQFH GX SURMHW TXH OD Up
YX SUPpFpPGHPPHQW OD QRXYHDXWp JpQqUH LQTXLpWXGH H'
SURYRTXH OFfLQ&borsteuis GTEKfHOOH PHWWH HQ H[HUJXH OH\
pouvoir entre eux. Ces relations sont de plusieurs ordres: une position
KLpUDUFKLTXH XQH PDVWULVH GHV PR\HQV XQH UHODW
O TR UJD Qla pdx3edsRQd] X Qnfbrmation, la PDVWULVH GIYXQH FRPSpWHC
(12)-[NOY]

(1)-[ACH] -XVTXYj SUpPpVHQW ODowiew XDWRBRQUEBHXWDE&QL OHV V
leurs objectifs sonten adéquaWLRQ DYHF FHX[ GH OfHQWUHSULVH

De plus, les phases de questionnementréajustement peuvent se prolonger tant que

IHV VLIJQDX[ IRUWYV GYHQJDJHPHQW GH OfH[pFXWLI GDQV O
viennent SDV FRQILUPHU OD YRORQWp GYHQWUHSULVH HW O
décision prise.

Et ces phases de questionnement sur la finalité du changement inaugurent les actes

de résistance.

Le changement implique de modifier ou méme de rompre un équilibre. Les cartes
sont de nouveau redistribuées pour rejouer leurs avantages. Et les collaborateurs
doivent déployer une auto-défense au regard de cette rediVWULEXWLRQ &THVW O

de la résistance au changement. (10)-[MIR]

1.3.1 Déterminer | es facteurs déclenc heurs

(7)-[CCI] Plusieurs facteurs entrent en ligne de compte, a la fois sociologiques mais
aussi psychologiques et qui FRQWULEXHQW | Jp Qupdittiu claafigeQepO HQ FKH

et des processus associés.
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1.3.1.1 Les facteurs sociologiques

(7)-[CCI] Les facteurs déclencheurs portent sur une reconsidération des régles du
jeu GH OfRUJDQLVDWLRéneH at DR YR HUVHW FDSDFLWp GTLQ

Le changement HVW G{IDLOOHXUV SHUoX FRPPH XQH PDQLSXOI

lorsque les enjeux et les objectifs ne sont pas compris.

De plus, IHV DFWHXUV RQW O YL PaBtodrisni¥ le® Qoudhéet 1© fioX U
VILQVWD Oiét 6D ®DBLIFH GH PDQ°XYUH JIRU VHQQVBWLRQ HQW
GHV JRQHV GYURFMNOW LW XGH

Les routines et le poids des habitudes ont des incidences sur le projet : changer
provoque des conflits | OfpJDUG GHV b Orbyaridas ihtivdu€lles et

collectives.

1.3.1.2 Les facteurs psychologiq ues

(10)-[MIR] /TLQGLYLGX SDU QDWXUH QIDLPH SDV FKDQJHU ,O [
OD VWDELOLWp OH SDVVDJH GX .V,©OUFiUDLIQQ\F HWW DQ Q HOOULV |
OYDYDQWDJH GH VHV DFTXLV ,0 VILQWHUURJHKI¥XU VHV U

demandé de modifier ses méthodes de travail.

&THVW OD SHXU GH OfLQFRQQX RX GH OTLQFHUWLWXGE

maintiennent dans une position de refus.

1.4 Reépertorier | es typologies de résistances

(10)-[MIR] OrPH VL XQH P nQ@Wludastprdadiilze et impulse le changement
FH QTHVW SDV VXIILVDQW SRXU OD FRQWLQXLWp GX SURMH

(5)-[AUT] /D PDMRULWpP GHV UpVLVWDQWY VRQW SDI¥&LIV GDOQ
sentent rassurés par leur absence de réaction.

Alors que les opposDQWYV HQ PLQRULWp FHUWHY RQW WRXV OHV I
projet : « Q X T H¥ §vie ¢a va changer pour moi " (QFRUH XQ QRXYHDX SURMH\
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Pour se donner une représentation des comportements des acteurs face au
changement, nous utiliserons la grille de Discours, Routines, Actions, Symboles
(DRAS GI1$XWLVVLHQ068BW ORXWRW
f Discours : le repérage des discours et de leurs émetteurs donne des
indications, pour les actions de conduite du changement, sur les cibles et la
nature des messages a passer.
f RRXWLQHYV LO VIDJIJLW GH PDQLqUHV GH IDLUH QRQ IF
OfKLVWRLUH HW TXL RULHQWHQW OH FRPSRUWHPHQW G
f Actions : elles sont visibles car elles ont des conséquences concretes et sont
souvent le IDLW GYIDFWHXUV WREHBRVIORXWHQW GIBFWLRQV
ressources, de reroutage, mise HQ SODFH G{1XQ SURIMdistvediBOQ FXUUHQ
HQFRUH GTLQHUWLH
f S\APEROHYV FITHVW XQ FRQFHSW SURFKH GH OD URXW

facilitateurs ou des freins.

Comportemental Actions Routines

(WDW GYHVS Discours Symboles

Tableau 3 La matrice de DRAS, Autissier et Moutot, 2003

(1)-[ACH] « La prise de conscience de la nécessité de changer ne se fait pas sans
réactions affectives évidentes. La résistance doit jRXHU VRQ U{OH GIDFWLYD
changement et ne saurait a aucun moment servir de tribune pour démolir ce que les

entrepreneurs du changement ont décidé. »
& 1 H Vartij des données qui seront collecttes SHQGDQW OD SKDlgsH GTDQD

comportements de résistance, que nous pourrions proposer des leviers pour la

conduite de changement.
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1.5 Trouver les leviers de la conduite de changement

(9)-[HUG] Plus les objectifs du changement seront clairs, avec une annonce des

enjeux et des perspectives plus son intégration en cing phases se ferait aisément.
(Voir|3HQVHU OﬂRUJIDr@dnl\{ﬁBWLRQ D X

Les enjeux du projet de capitalisation seraient de stocker, de rendre pérennes et
DFFHVVLEOHYV OHV GRFXPHQWSécusttLLed pespdotiies Bef@ie@H * 0,
GIXWLOLVHXOKMQHW PrPH SODWHIRUPH GITHQWUHU GDQV X
groupe et de ne pas risquer un « mauvais audit », Ff{HVW j GLUH DYRLU OD FD
prouver OY{DFWH OIWRWLWp SDU GHVY GRFXPHQWYV ILDEOHYV

Des leviers clésseraient nécessaires pur que tous ces enjeux soient pris en compte

dans la durée.

1.5.1 Lacommunication :une étape clé

Le leader du projet de Capitalisation, en concertation avec le Comité de pilotage,
aurait pour mission de communiquer sur ces enjeux et perspectives et surtout
GI{DOOHU YHUV XQH SUDWLTXH GH CdR exergicglpemitiaR Q PDQD.
de porter le projet a la connaissance des managers des entités et des divisions du

Groupe, créant ainsi une communication fop-down.

(9)-[HUG] La communication aurait pour dessein de moativer les individus et leur
donner un objectif pour ce changement. $YHF OIDQDO\VH GHV FRPSRUW
résistance, le leader du programme organiserait la négociation du changement
GTRXWLO HW 6 thvailJ et iT XuHpoldt son discours et surtout garderait
du temps pour des échaQJHYV SRXU O {DgIr &khetwatiéhQluHpkbjet de

changement.
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Figure 10 Schéma de la communication, Sylvie Raby, 2013

Le leader entrerait GDQV XQH SpULRGH G{pFKDQJ1HD D/YWH K JDHW UDFV
dans un dialogue ouvert, dans la mise en commun des connaissanceset dans la

coopération, le tout dans un climat de confiance pour éviter les doutes ou les

suspicions quant aux apports du projet.

Ce projet devrait par ailleurs démontrer une certaine cohésion dans toutes ses

étapes et étre SRUWHXU GILQWpUrW SR XG¢la@bhiitiorf@OBERUDWH
motivation et la mobilisation des compétences de chacun.

Toute information recue ferait avancer la compréhension des acteurs sur la

complexité du projet, sur des retards dus a des défaillances techniques par

exemple.

/ITMLQIRUPDWLRQ déviait X&/pritW WHH HQ KDUPRQLH DYHF OHV Gp
/ITILQVWDXUDWLRQ GYXQH VWU, DridgplidteHet @dhtrdfeR,P X LFD W L R (
essentielle. Les collaborateurs, dans ces conditions, accepteraient plus facilement le

changement. Le leader du fait de sa propre charge de travail, pourrait perdre le

rythme régulier de ses communications, comme notre Chef de projet en charge du
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changement de plateforme web TXL DX ERXW GH TXHOTXHV PRLV QfpFK
OTpYROXWLRQ GXrrivér B whel sNuddox \da ¢ti§g. De leader ferait état des
ressources employées et des actions menées.

La diffusion de | § L Q | Rdn BRéferait via Intranet et la messagerie électronique.

1.5.2 Laformation :unoutli GIDFFRPSDJQHPHQW

(1)-[ACH] (9)-[HUG] Ce levier serait mobilisé pour dispenser aux acteurs le savoir et
les connaissances indispensables a la réalisationdes nouvelles taches qui leur
seraient confiées. Cela supposeait aussi une réorganisation de ces taches ou une

modification de leurs méthodes de travail.

La formation aurait une place centrale dans la politique du changement en raison de
son impact sur les adaptations nécessaires: elle redynamiserait les collaborateurs et
permettrait OTDGDSWDWLRQ GH OHXUV FRPSpWHQFHV

Pour gagner en efficacité, la formation devrait étre anticipée et évaluée. Il serait
recommandé GILGHQWLILHU OH EHVRLQ GH étRtUéendeWésRQ | SDL

connaissances attendues et les connaissances réelles.

Les ressources humainesintégreraient les formations dans le plan de formation
pour valider le bien- IRQGp GH OfXWLOLVDWLRQ GH OD *('

Cependant, la formation a elle seule Q @it pas suffisamment GIHIILFLHQFH ,0 (
faudrait en plus, le soutien des directeurs du Technocentre et de GMI Sécurité dans
ODFFRPSDJQ HdkhpyeteuBsH Ns soutiendraient la PLVH HQ °XYUH GX
programme de Capitalisation initié par le Comité de pilotage. |ls compteraient sur la

présence des managers de proximité auprés des acteurs pour que ces derniers

acceptent a titre individuel les changements dans leurs pratiques quotidiennes
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1.5.3 La participation des acteurs : une condition du
changement

LerbleduleadHU DYHF OfDSSXL GH\Griiliduét FesvadtXuds\cohcerbéd L W
par la transformation. En les associant, en leur permettant de participer a la
réalisation du projet, les acteurs pourraient se sentir valorisés. La mobilisation de

ces derniers entrainerait une nouvelle motivation des équipes.

La participation des collaborateurs se traduirait par la constitution d 1 XQ JURXSH GH
travail. (7)-[CCI] ,O0 W&iD HQFR Wi faGd&ur clé du succeés (9)-[HUG] pour

conduire le changement.

En leur proposant de participer a un groupe de travail, les collaborateurs auraient

une réelle LQIOXHQFH VXU OHV GpFLVLRQV RX VXU .0#+HV PRGDC
auraient également un certain contr6le sur la mise en place et les conséquences

G X Q S UeR bbkabdrateurs seraient entendus et soutenus dans leurs demandes

et rapporteraient les difficultés rencontrées. lls auraient OD SRVVLELOLWp GfpWL
ILFKH GH G\VIRQFWLRQQHPHQWY WDQW DX QLYHDX GH O
seraient les acteurs GH O 1D P p @u Rra¢&s¥id RaQndition que leur avis soit pris

en considération.

Le fait de se regrouper régulierement leur permettrait de mettre en commun leurs
GLIILFXOWpV HW OHV P R&u-€&nNe oad tedJrBiuRipr Led Bclaireraient

sur le fonctionnementdH OTHQVHPEOH &KX oigaivaatipR, Ides circuits, sa
communication). Dans un monde parfait, ils pourraient partager leurs
connaissances Mais, pour y parvenir, les collaborateurs devraient nécessairement

participer aux réunions et surtout se sentir en confiance dans leur environnement de

travail.

Un collaborateur, pris individuellement, resterait attentiste PrP H V fdo@sciBnce
GH FH TXYLO IDXWORKWBQIMUYHOQ leDplu¢ RyFand® Q@dhbre de
collaborateurs a la recherche de solutions, ces derniers seraient capables de
FKDQJHPHQW PrPH Vfas ercore fénéfibd de @dduites a suivre pour

procéder au changement adéquat. Nous serions dans la dynamique de groupe.
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(8)-[HEC] ' 1D L O Oéligdi pernfettrait de IDLUH FLUF X O¢hUdeO/ShicleR U P D W L
OTLQWpPUrW GTXQH QRXYHO O igt &Udrkvdrendrel cscRmee\dFsL R Q Q H O C

enjeux de la Capitalisation du patrimoine informationnel .

Ce seraient, dans certaines conditions, des outils de management, des clés pour

O 1 Bs®iKdes acteurs du changement.
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2 Proposition de solution: conception du
changement au sein du Technocentre

Le projet de changement se focaliserait sur le pilote User Insight (Ul). Entité du
Technocentre dont les processus seraient simples a définir et qui souhaiterait
changer ses pratiques de gestion documentaire. Nous aimerions parvenir a
modéliser le changement SR XU @HlE QW Hechnocentre en reprenant les
informations obtenues sur le pilote User Insight. 1R XV Q 7 DPasRE\en place
cette modélisation pendant notre PLVVLRQ SRXU XQH TXHVWLRQ GH WHF
des préconisations étant GH OYfRUGUH G X nBui® Q& phoWroms @&asHddrnir

des résultats concrets.

La premiére phase du projet schématiserait le processus métier ainsi que le

processus documentire associé GJSser Insight. /fLQWpUrW GHserl d&3vUDYDLO
pouvoir établir un référentiel de conservation simplifi€ des documents a des fins

G 1D U F KILe¥ Buid¢s de vie seraient décidées en amont en collaboration avec les

acteurs et en fonction des documents. Nous pourrions utiliser le référentiel type qui

est mis a dispositon VXU OfLQWUDQHW GH OD '*&, PDLV LO HVW W

aux besoins de notre entité.

La deuxieme phase GplLQLUDLW OHV PRGDOLWpPV GIDFFRPSDJQH
G & Gharte des bonnes pratiques et des actions de communications et de

formations.

La troisieme phase proposerait XQ SRUWDLO GILQIRUPDWLRI®IlaT XL VHUL

capitalisation des transformations.

La derniére partie montrerait comment planifier les mMRGDOLWpV GIDFFRPSDJQ

essentielles pour aborder le changement.

Le SURFHVVXV OH UplpUHQWLHO HW OHV PRGHV GYDFFRPS
canevas pour piloter le changement au Technocentre. Le portail serait un outil de

référence pour ce pilotage.
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2.1 Premiére phase : du processus métier au
référentiel de conservation.

2.1.1 Un processus métier

Chaque activité serait UHSUpVHQWpH SDU XQCesHidtiarts sSqent- WL R Q
productrices non seulement de documents mais aussi de réservoir de savoirfaire et
de connaissances.La finalité serait de capitaliVHU OYJLQIRUPDWLRQ

Figure 11 Processus métier Sylvie Raby, 2013
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2.1.2 Un processus documentaire

Les collaborateurs QTRQW SDV OfKDELWXGH GH FUpHU OHXUV GRF
mais enregistrent ces derniers sur le disque P ou se trouvent leur armoire et leur

arborescence.

Avant le dép6t du document, le gestionnaire de la docbase validerait le versement

des documents dans celle-ci en respectant le référentiel de conservation.

Figure 12 Processusdocumentaire, Sylvie Raby, 2013
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2.1.3 Un référentiel de conservation

&H UplpUHQWLHO VYDSSOLTXH j XQHit KQQWWWPYRKDO TXHD QD>
préalable sur la typologie de documents a conserver dans leur dochase et définirait

les catégories adaptées a leur activité. Cette matrice leur servirait de modele.
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Catégorie Valeur de l'information
Type de document Description o
Droit d'acces
Remarques

Documents pour

Note de cadrage I'entité Confidentiel
Formulaire de

recrutement A spécifier Confidentiel
Questionnaires Livrable projet Interne groupe
Restitution brute de< Etudes non

questionnaires finalisées Confidentiel

Synthése qualifié
des questionnaires | Synthéses études | Interne groupe
Reporting mensuel | Documents pour

service I'entité Confidentiel
Communication
Document d'audit | activité enité Confidentiel

Tableau 4 Référentiel de conservation, Sylvie Raby, 2013

Durée de
conservation
(en années)

Fin étude

10

>10

Sort
final

Cl

Cl

Cl

Niveau
de
criticité

Validité

DF

DF
DF

DC

DF

DF

DC

Modéele accessible Dépot du
a partir de : document

SP Disques résea WebDOC

SP Disques résea WebDOC
SP Disques résea WebDOC

SP Disques résea WebDOC
SP Disques résea WebDOC
SP Disques résea WebDOC

SP Disques résea WebDOC

Vérification

Gestionnaire

Gestionnaire

Gestionnaire

Gestionnaire

Gestionnaire

Gestionnaire

Gestionnaire
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Sort Final : « Destination diversifiée des documents correspondant a la mise en
° XY Wlkk décisions deconservation, de destruction ou de transfert des documents,
telles qu'elles sont explicitées dans la Charte d'Archivage ou tout autre outil de
référence.» (26)-[AFN-02]

Cl : Conservation lllimitée : les documents doivent étre conservés de fagcon a étre
disponibles immédiatement

D : Destruction : action de supprimer des documents de maniere irréversible, en
application des choix de sort final énoncés dans le référentiel de conservatiort®.

H : Archives Historiques

R : Révisable

Niveau de Criticité : déterminé par les entités selon leurs besoins.

V : Vital : le document est unique

C:Critque GRFXPHQW j YDOHXU OpJDOH j SUpVHQWHU ORUV (
S: Sensible: documentquL WUDFH OfTDFWLY IgW peutdviiure e LW p HW
probante.

NS : Standard : document qui se substitue a un autre mais en cas de perte il y a

GHV ULVTXHV GH G\WIRQFWLRQQHPHQWY GDQV OfHQWLWp

Validité :signale OfXWLOLVDWLRQ GX GRFXPHQW
DF : Document Final

DC : Document Courant*

Tous les critéres des catégories ne sont pas représentés sur le modéle de référentiel

mais il est toutefois intéressant de les lister pour des besoins futurs.

¥ 1RXYHDX *ORVVDLUH GH OJ$UFKLYDJH >(Q OLJQH@ >SFRQVXOWp (
http://www .archivel?.fr/index.php/| -archivage-pour-les-nuls/nouveau-glossaire-de-I-
archivage.html




2.2 Deuxiéme phase : les modalités
GIDFFRPSDJQHPHQW

2.2.1 Une charte des bonnes pratiques

Cette charte serait un dRFXPHQW GIDFFR R&dIAQ HeB Higjedtifs du
programme de Capitalisation et du changement dans les pratiques de gestion de
OfLQIRUEIR W ppgekgrait les régles concernant la politique de sécurité de
O TLQIRUP D WIdRIQ géktivon Eot@r@idaire.

Elle serait fournie a chaque nouveau collaborateur du Technocentre.®* Elle serait
OfRXWLO GH UplpUHQFH VXU OHTXHO OH FROODERUDWHXU
GIDGKpUHU DX d@&l& ruvaid Pour &lijedtif de fidéliser les collaborateurs

autour du projet afin de maintenir celui-ci dans le temps.

2.2.2 Des actions de communications et de formation s

2.2.2.1 Des vecteurs de communication variés.

2.2.2.1.1 Les présentations en Comité de pilotage

$ OJLQVWDU GHV SUpVHQWDWLRQV TXH OH UHVSR&VDEOH C
de Direction, celles-ci pourraient étre faites au Comit¢ GH SLORWDJH /TLQWpUrW
réunions serait surtout de faire un bilan sur les actions passées et une prévision de
celles a venir. Dans la mesure ou les directeurs seraient présents, ils feraient a leur
tour un point a leur hiérarchie, ce qui permettra it une communication fop down et

une diffusion de la philosophie du programme.

31 Voir Annexe 1: Charte des bonnes pratiques
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22212 /JLQWUDQHW

Parmi les intranets de FT-Orange @tfanet GMI Sécurité serait choisi pour diffuser
des informations. Des informations étaient déja publiées lors du lancement du
programme Capitalisation en 2011, /es managers étaient informés du processus de

co-création du projet. Nous garderions le méme modele.

2.2.2.1.3 Les groupes de travail
/ §nalyse sur les leviers de la conduite du changement suggérait la constitution de

groupes de travail. Il s seraient essentiels pour fédérer le projet.

3RXU IDLUH SDUWLFLSHU XQ PD[LPXP GH FROODERUDWH X
absents trop souvent, le nombre de groupes de travail serait fixé a trois. Les

réunions se feraienW PHQVXHOOHPHQW HW SDU URWDWaidQ GH JUR
animées par le Chef de projet Capitalisation. Ce semient GHV PRPHQWV GYpFKDQ

sur les problématiques et les besoins de chacun.

Ce serdt pJDOHPHQW OfRFFD VL RQonS X DtéEde© @IRbazate\rs

comme du c6té du Chef de projet.

2.2.2.2 Des formation s adaptées

La PDVWULVH GMGRXWebDOE qui fait partie de la DGCI, proposerait des
formations PHQVXHOOHV GI{XQH G XU a Hdestidtio® Hes [utiKsatXusH V
Elles seraient obligatoires GqV OfRXYHUWXUH G{XQH GREFEddeutH &HV IF

a distance, en e-learning, les déplacements ne raient pas a prévoir.

2.3 Troisieme phase : capitaliser sur les
transformations avec XQ SRUWDLO GYLQIRUPDW

Cette troisieme phase du changement ne pourrait VIRSpTUHID X PR&HQW
démarrage du S UR M H Vé-dife bleVi&dd collaborateurs seraient opérationnels sur
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leur nouvelle pratique documentaire. Nous compterions alors six mois pour avoir le

recul nécessaire sur les actbns menées.

La capitalisation porterait sur les synthéses des présentations des Comités de
pilotage, les synthéses des groupes de travail, OHV U HVéRpetignde étde
formationsetle TXHVWLRQQDLUH @Wg§pOCIOvEdodV LRQ GH

Elle serait formalisée par un portail

qui rassemblerait les contenus. Elle proposerait

de découvrir ou redécouvrir les enjeux de la Capitalisation du patrimoine
informationnel.

Elle pourrait étre également un outil pour se IRUPHU HW VILQIRUPHU VXU C
SUDWLTXHVrcla/Bg® \et @Y &nservation des documents en mettant a

disposition des lecteurs un modéle de référentiel de conservation, un guide des

bonnes pratiques, un tutoriel pour aider a | fpODERGDXWQLRE@DQ GH ®WODVVHPH
comparatif des différentes plates-foUPHV GH JHVWLRQ Giuh calfid@erRUP D W L F
des formations en e-learning de la MOAWebDOGC une newsletter mensuelle rédigée

par le Chef de projet de la Capitalisation qui informerait sur les statistiques
GIXWLOLVDWLRQ Gtvethance(de Y XU RODPDWLRQ HW VXU OHV DF\

a mener dans le cadre du programme.

Réel accompagnement dans le changement des processus de travail, le portall

documentaire V{LO HYV WauraR QouXir@evitipn de répondre aux collaborateurs

du Technocentre sur les objectifs et les modalités de la conservation de leur

information.

2XWLO GIDFFRRrar@gfarmatigney FH SRUWDLO VHUDLW XQ SRLQ!
une modélisation de la conduite du changement par le Chef de projet de la

Capitalisation. Si la modélisation est réussie, le projet de changement pourrait se

développer dans le cadre du TecKQRFHQWUH SXLV VfeptwrHE@MbEH | OD 'L
HQWUHU GDQV OD VWUDW p Jifadm&ieh.* RXYHUQDQFH GH OFf,

%2 \/oir annexe 6. Cahier des charges Capitalisons ensemble
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2.4 Quatrieme phase : planifier les actions

Le pilotage du changementvHUV XQH QRXYHOOH SUDWLTXH GRFXPHQW

Insight serait conduit comme un projet. Nous envisagerions une planification sur les

trois phases décrites dans les paragraphes précédentset illustrée dans la figure 13.

1)

2)

3)

/ID SKDVH GYDFFRPSDHYSRHGWDHRW j OTDQDO\WH GHYV
OTHI[LVWDQW GH OfHQWLWp SRXU IDLUH XQHIpWXGH G
process. Ensuite le projet serait annoncé aux collaborateurs par des
communications écrites telles que les newsletters et les communications

RUDOHV FRPPH OHV UpXQLRQV GYLQIRUPDWLRQ HW O
travail.

Les actions de formation compléteraient cette premiére phase.

La phase de pilotage comporterait une analyse des résistances et la

recherche de moyens pour les modérer dans la mesure ou il est possible
GIHQWHQGUH OHYV |RrG&d: pRrhbEEWItHsMWY/outls pour les

assister dans leur nouvelle pratique documentaire.

La phase de capitalisation rassemblerait les UHWR XUV G{H[SpULHQFH H
pour finalit¢ GIDPpOLRUHU OHV SUDWLTXHV GH JHVWLRQ
fonctionnalités de la docbase.

Nous pourrions élaborer un T X HV W L R @\QlbsatidhHle Gfdocbase. Cette

enquéte aurait deux registres, O Tqgu@ntitatif O T D Huitati.

La partie quantitative concernerait le nombre de documents enregistrés dans

WebDOC HW OD IUpTXHQFH GIXWLOLVDWLRQ GH OfRXWL
DXVVL GH FKLITUHU OH QRPEUH GfXWLOLVDWHXUYV

/D SDUWLH TXDOLWDWLYH VHUYLUDLW GH VXSSRUW
WebDOCGLivedoc SURFHVVXV GIDFFqV QDYLIJDWLRQ GDC
GfHQUHILVWUHPHQW «
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Figure 13 Planifier les actions de changement, Sylvie Raby, 2013

Piloter le changement DYHF XQH PXOWLSOLFLWp GIRXWLOV
GYDFFRPSDJQHPH@WIDHUSHMXWMHQ pWURLWH FROODERUDWLF
VR QW H XduFgteckksus de transformation : « Car rien de plus ravageur que la
communication implicite, le consensus mou ou l'illusion de l'unanimité. »* Un projet

de changement ne peut pas se déployer sans une écoute attentive des peurs et des
questionnements des individus. $ FR Q G L W L R@masXaftteptént de participer

R X G fimpliguds dans le projet.

% Source: Article paru le 5 avril 2012 sur les Décisions Absurdes, [en ligne], [consulté le 8

octobre 2013], |httg://www.Iegoint.fr/soc'ete/ces -decisions-catastrophigues-qui-nous- |
[menacent-10-04-2012-1450076 23.php
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Conclusion
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1RXV VRPPHV GDQV XQH VRFLpWp GX WRXW fadeJjoly DO R+ O]
des raisons budgétaires et environnementales. Le numérique produit des

informations en masse. Les organisations integrent des stratégies de gestion de
OfLQIRUPDWXRRBUQDQFH GRFXPHQWDLUH SROLWLTXH G¥Y!
V p F XU LW prn@atonOnfadn&yement du patrimoine informationnel. Le cycle de vie

du document devient une priorité pour les entreprises.

/TLQIRUPDWLRQ HQWUDVQH GHV FKDQJHPHQWY GDQV OHYV
étre adaptées a cette économie du savoir. (13)-[BIN] A cette stratégie de
OTLQIRUPDWLRQ VRQW DVVRFLpHV CBHeg imvpgOextWvde®R QV WHF
modifications dans les processus de travail. 'fRe OH GpSOR pthjetd @aV G H

transformation des outils et de mise en place de ceux-ci.

Mais ces transbrmations ne peuvent se faire sans conduite de changement.
'pYHORSSHU XQ SURMHW GfHQWUHSULVH VYHIIHFWXH DYHF
les collaborateurs dans le changement QpFHVVLWH OfH[SHUWLVH GY{XQH
détachée du projet technique. & THV WD L® OsHrX deite problématique
GYDFFRPSDJQHPHQW DX FKRXMPNQWLDXOHVWHY GH OfL
pourrions intervenir et nous positionner. Notre métier évolue depuis vingt ans. Nous

sommes des acteurs du changement dans notre sphére professionnelle. Nous avons

appris a étre accompagnés GDQV OfJDSSURSULDWLRQ GHV QRXYHOC
O 1L QIR WpBrDanbi® des formations continues. Nous participons a des groupes

de travail, nous cultivons notre réseau professionnel, nous publions dans les revues
spécialisées.Nous pratiquons le changement.

(5)-[AUT] Alors, nous pouvons nous interroger sur | §ipportunité Grffernaliser les

compétences de conduite de changement et de nous les confier. Car nous offrons

du conseil et des formations qui dépassent nos connaissancestechniques.

Puis nous sommes placés DX F°XU GH OD JHVWLRQ GHYe FRQQDL"
OLQIRUPDINDIERAHY GIDQDO\WWHU XQ SURFHVVXV GRFXPHQWI
et la méthode adaptés, nous allons bien au-dela de leur implémentation.

Aussi nous avons la faculté d §ccompagner les utilisateurs dans une démarche de

F KD QJH P dsp\fine &% valeurs ajoutées de notre métier.
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Glossaire

Arriéré G 9 D U F K LstédH ¥blumineux de documents nécessitant un tri et un classement.
Businessowner : PDVWUH GYRXYUDJH GBAX®B UFAROHFWSWLRQ

Cycle de vie G{XQ GRFXRtdg@sNnenant de la création d'un document a sa

destination finale, soit sa conservation soit sa destruction.

Docbase : terme utilisé en interne pour désigner la plate -forme de GED du Groupe,

nommée également Webdoc-Livedoc.

Document courant : GRFXPHQW GIDFWLYGWQ® W PH N RHQW LMD O QYD S
été décidé (conservation ou destruction).

Document engageant : GRFXPHQW DFKHYp HW YDOLGp SURGXLW RX
HQWUHSULVH RX G X Goniedtlunédéristad ouTuké information entrainant ou
VXVFHSWLEOH GIfHQWUDVQHU XQH LQFLGHQFH ILQDQFLqUH RX
détenteur. Un document engageant doit étre authentique, fiable et integre.

Document numérique natif : ce sont les documents bureautiques, le multimédia, les

GRQQpHV GH OYLQWHUQHW OH FRQWHQX GHV PHVVDJHULHV RX

applications informatiques, en flux ou non.

Entité : terme utilisé en interne pour désigner un service.
Fonction : terme utilisé en interne pour désigner une division fonctionnelle du Groupe.

Indexation : action de définir des points d'acceés pour faciliter le repérage des documents

et/ou des informations.

Métadonnées : données structurées ou semistructurées qui permettent de qualifier et

de gérer les documents archivés tout au long de leur cycle de vie.

Plan de classement :IH SODQ GH FODVVHPHQW SRXU OYDUFKLYDJH HV\
GHV DFWLYLWpPV GITXQH HQWUHSULVH RX GTXQ RUJDQLVPH VHOR(
PDQDJHPHQW & 'O RUGRQQH OYHQVHPEOH GH FHV DFWLYLWpPV H
suivant une organisation logique, souvent hiérarchique, qui sert de colonne vertébrale au

référentiel de conservation.

Référent : dans le contexte du Groupe, interlocuteur sollicité sur un projet pour son

expérience et ses connaissances du domaine.
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Référentiel de conservation . document prescriptif qui, en application de la politique
GI{DUFKLYDJH GplLQLW OHV GXUpHV GH FRQVHUYDWLR&® GHV GRI
RX GIXQ RUJDQLVPH

Risk manager : personne TXL JgUH OHV ULVTXHV HW OD VpFXULWp OLy
SURGXLW RX GYXQ VHUYLFH

Sponsor : personne qui soutient un projet. Dans le cadre du programme de capitalisation,

le sponsor est la Direction de la Gestionetdela CRQV HU Y D WhioRm@tidhH O |

Tracabilité : e[LIJHQFH GTXQ V\VWqgPH GYDUFKLYDJH pPOHFWUR
systématiguement tout événement affectant le fonctionnement du systéeme ou les

documents conservés dans la plateforme de conservation.
Tracer : terme utilisé pour les documents engageants. Action de retrouver la trace de ces

documents grace a des moyens de conservation tels que le référentiel de conservation, le

plan de classement ou les métadonnées.
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Cette bibliographie est analytique HW V{DUUrWH DX. RFWREUH
Le classement est thématique. Sous chaque théme sont mentionnées les références

FODVVpHV SDU RUGUH DO S K DsBnt wéds@nelds &v§duxX iidékdJ V. (OO H YV
entre parenthése suivi des trois premiéres HWWUHV G X Q &leGrfiddetsV H X U
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1)

)

®3)

CHANGEMENT DANS LES ORGANISATIONS

ANALYSES DU CHANGEMENT

>$&+@ $&+$5' 3LHUUH /H &KDQJHPHQW VDQ\La®wKkiertWH GYDX
Hermés Sciences, 2005. 250p. Collection finance gestion managemen. 1SBN 2-
7462-1029-0

/[ IDXWHXU WUDLWH GH OD FDSDFLWp GHV LQGLYduG XV j VIF
aller vers le changement. Il analyse aussi la faculté de changer en restant cohérent

avec soirméme et en respectant ses valeurs.

[CAI] CAILLE, Sandrine. DH FKDQJHPHQW HQ FKDQJHPHQW &KDQJHU
IDLUH FKDQJHU VDQV VIiIpQHUYHU 3DbULV (\WUROOHYV
ODSSURSULDWLRQ HWS0ISBIR FOES-DA1R-ANPB-R.Q S

&H FKDSLWUH HVW FRQVDFUp DX[ LQG I lpfopriatiBnXdlv GH PH
changement SDU GHV H[HPSOHV GYDGKpVLRQ HW GH FRPSRUWEFE

aux nouveaux projets.

[DUP] DUPUY, Francois. L'alchimie du changement problématique, étapes et mise
HQ °XYUH 3DULV '&agdeien Stratégie et Managemait. ISBN 2-10-
005616-6

/I TDXWHXU V{DSSXLH VXU GHV FDV FRQFUHWV GH FKDQJ
DSSURFKH HW VD GpPDUFKH /HV DVSHFWYV sUuRRSRORJILTXH\

exergue : acteurs, systéme, symptome, leviers.
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(4)

(5)

(6)

>3(5@ 3(55(128' 3KROLSBQHVDWLRQ OfYHIILFDFLWp HW OH FK
construites par les acteurs. Faculté de psychologie et des sciences de I'éducation,

Université de Geneve, 1993. [en ligne] Education et recherche, 1993, n° 2, pp. 197 -

217. [consulté le 2 octobre 2013]

A

http://www.unige.ch/fapse/SSE/teachers/perrenoud/php_main/php_1993/1993_0

4 .htmlp

La deuxiéme partie de cette étude porte sur le changement dans les organisations,
OHV DFWHXUV GX FKDQJHPHQW HW OYRUJDQLVDWLRQ FI
changeable.

METHODOLOGIES DE CONDUITE DU CHANGEMENT

[AUT] AUTISSIER, David Méthode de conduite du changement. JearrMichel
Moutot. Paris . Duodi, 2010. 251p. ISBN 978-2-10-059521-1

Les auteurs présentent une méthodologie de gestion du changement en trois
phases: le diagnostic du changement,le cycle de pilotage et le cycle
GIDFFRPSDJQHPHQW /HV S Uqebinit BXdbjecif @EWwr I8sRisoquds
et déterminer leslevLHUVY GH UpVLVWDQFH /HV RXWLOV SUpVHQWp

pour quiconque souhaiterait mener un projet de conduite de changement.

[BAS] BASSETTI, AnnLaure. Gestion du changement, gestion de projet

convergence zdivergence. Cas des risques en coFHSWLRQ HW PLVH HQ SODI
RUJDQLVDWLRQ GH PDQDJHPHQW GH OfHQYLURQQHPHQW
ENSAM, 2001.

/[ IDXWHXU j SDUWLU GYH[HPSOHV FRQFUHWY YpFXV VXU OH
FKDQJHPHQW SDU OTLGHQWLIWKWLRW GH SKDVHV GHDPXO L
GRFXPHQW SRLQWH pJDOHPHQW OHV EHVRLQV GHV DFW

changement.

102



()

(8)

9)

(10)

(11)

>&&, @ &&, '( 9(56%,//(6 9%/ '12,6( <9(/,1(6 6\QWKgVH GX FC
2011. Les Enjeux de la conduite de changement, sp. [Consuté | H VHSWHPEUH
@ ZZZ DFWLQXXFRQ®WHEW -S60EHEEWHQXXP SGI

La partie présentée par Mourad Attarca synthétise les aspects théoriques de la
conduite du changement comme les processus, la résistance au changement ou

@ctompagnement dans les transformations.

[HEC] HECQUARD F. Conduire une dynamique de changementla mise en ° XY UH

du plan de développement de la lecture publique rouennais. bbf, T.56, n°4, 2011

Avec un exemple de bibliotheque qui a subi des arréts et reprises fréquents de
SURMHWY OfYDXWHXU pWXGLH OH FKDQJHPHQW SDU XQ
G\QDPLTXH GTpTXLSH

>+8*@ +8*8(1%5' 6pYHULQH $FFRPSDJQHU OH FKDQJHPHQW
GH UHFRQVWUXFWLRQ /YH[SpPpULHQFH GH Of+{SLWDO ORFD!
Mémoire, Santé publique, ENSP, 2007.

Cet ouvrage est une aide pour aborder les mécanismes de résistance, les processus
GH FKDQJHPHQW HW OHV PRGHV GIDFFRPSDJQHPHQW GDQV

[MIR] MIRAMON, JeanMarie. Promouvoir le changement. Les FDKLHUV GH Of{$FW
N°314-317, p.211-219. [Consulté le 25 septembre 2013] <www.actif -

online.com/fichiers/articles/art_miramon B B Sel

/[ TDXWHXU DERUGH OH FKDQJHPHQW GDQV VRQ FRQWH[WH
pWDSHY GX FKDQJHPHQW GIXQH RUIJDQLVDWLRQ DYHF FHOC

[MOR]MORAND.+$/,)$ 1DWKDOLH 3RXU XQH ERQQH JRXYHUQDQ
Documentaliste SciencesdH OJLQIRUPDWLRQ >HQ OLJQH@ $'%6
[consulté le 5 aolt 2013]. Conduire le changement , p. 52-62. ISSN 0012-4508.

Disponible sur Cairn.Info

/ §uteur aborde la démarche de records management sous forme de processus.
Projet qui ne peutsefaLUH VDQV OYDFFRPSDJQHPHQW GHV XWLOLV
F\FOH GH YLH GH OYLQIRUPDWLRQ QTHVW SDV WRXMRXUV II
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(12)

(13)

(14)

(15)

N2<( 'LGLHU 5pXVVLU OHV FKDQJHPHQWY GLIIH3EA, OHV /[/HV |
p.247-250. [Consulté le 25 septembre 2013] <www.actif -
RQOLQH FRP ILFKLHUV DBWLBE@HY DUWBQR\HB

/ITDXWHXU DQDO\VH OHV IDFWHXUV GX FK:De® dddditid W GDQV >

les raisons et les décisions stratégiques a adopter pour assurer la réussite du projet.

RESISTANCE AU CHANGEMENT

[BIN] BINETTE L Comprendre et vaincre la résistance au changement. Argus, vol.
38, n°2, automne 2009, pp. 14 -16.

/IIDXWHXU DQDO\VH GDQV FHW DUWLFOH OD UDLVRQ GH\
propose des pistes de solution qui ont une dimension humaine. Les notions de
PRWLYDWLRQ HW GILPSOLFDWLRQ GHV LQGLYLGXV VHURQW

[TEN] TENEAU, Gilles. La résistance au changement organisationnel perspectives
sociocognitives.  Paris /I MT+DUPDWWDQ S &ROOHFWLRQ
GIYHQWUHBN79-»H347-587-593

Les chapitres 5, 13 et 14 concernent les processus sociocognitifs, le diagnostic du

changement et les agents du changement.

GESTION DE PROJET, ARCHIVAGE ET RECORDS MANAGEMENT

[HAR] HARE, Catherine, McLEOD JulieMettre en place le records management
dans son organisation. Guide pratique. Archimag. Paris, Serda, 2002. 47p. ISBN 2
95104777-0-3

Le records, ou le document, est au centre de ce guide : quelle est sa place dans
OTRUJDQLYVDMWELG® soT Byl d&Vvie R X T X-FHHV WX figférentiel de
conservation ? On apprend également FH T X { D S SrBcortlé ha@algement dans
O T H Q W Uds biraNbHs pbur exercer dans ce domaine sont listées.
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(16)

)

(18)

(19)

GESTION DE PROJET, METHODES

[DES] DES MESNARDS, Paukt XEHUW 5pXVVLU OsHiDQ Bads, \EffolediV EH
2007. 146 p. Collection Mode projet. ISBN 978-2212538113

BRLQW GIDSSXL SRXU FRPSUHQGUH FRPPHW IBsQDO\VHU
entretiens. p. 37 et p. 80 -87

>0$5@ 0%$5&+%$7 +XJIXHV /[/H .LW GX FKHI GH SURasHW (GLW
Eyrolles, 2012. 224p. ISBN 9782-212-54-731-3

OpWKRGRORJLH GH JHVWLRQ GH SURSWpioposé8QH PXOWLSOLFL

,1)250%$7,21 '$16 /1(175(35,6(

CYCLE DE VIE

[APR] APROGED. La Maitrise du cycle de vie du document numérique. [Mise a jour

en 2007]. [Consulté le 8 aolt 2013] Disponible en téléchargement sur

http://www.aproged.org/index.php/Demar_rer-telechargement/Publications/8-4-

pages-La-maitrise-du-cycle-de-vie-du-document-numerique.html

Les quatre étapes du cycle de vie du document sont présentées : création, gestion,

diffusion, conservation.

GOUVERNANCE DOCUMENTAIRE

[GOU] GOUVINFO. GouverDQFH GH OfYLQIRUPDWI]eR Qgne]L3O0yH EODQF
Consel/. Paris, 2012. 68p. [Consulté le 10 septembre 2013].

A
\4

http://www.gouvinfo.org/IAl//?s=livre+blanc

Enquéte en ligne faite en 2011 & destinDWLRQ GTXQ SXEOLF FLEOp /HV
questionnaire portent sur la mise en perspective de cette nouvelle donne

stratégique pour les entreprises.
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(20)

(21)

(22)

(23)

[JUL] JULES, Arnaud. Processus, outils, méthodes les modes opératoires de la
gouvernance. Documentaliste 6 FLHQFHY GH OfLQIRUPDWLRQ >HQ OL.
n°1, Vol. 50. [consulté le 2 aolt 2013]. Pratiques, p. 50 -59. ISSN 0012-4508.

Disponible sur Cairn Info.

/I TDXWHXU GpFULW GDQV FHW DUWLFOH OHV LQVWUXPHQW!'

processus, procédures et outils.

[SER] SERDALAB. La Gouvernance documentaire dans les organisations frangaises.
Enquéte Serdalab. Livre blanc. [en ligne]. Paris: Groupe Serda-Archimag, 2011.
18p. [Consulté le 10 septembre 2013].

< |http://www.serdalab.com/Medias/Livres%20blancs -%C3%A9tudes%?20gratuites/

Livre_blanc_serdalL AB gouvernance_documentaire.pdf>

(QTXrWH PHQpH HQ OLJQH HQ D X S fued/ etpfiRes I 2Q LV DWLR
UpVXOWDWY SRUWHQW VXU OD GpILQLWLRQ OfRUJDQLVDW
GTXQH JRXYHUQDQFH GDQV OJHQWUHSULVH

6(&85,7( '( /1,1)250%$7,21

[ARC] ARCHIMAG. Records management, archivage et sécurité. Guide pratique.
Paris, Serda, n°39, 2009. 28p.

*XLGH TXL IDLW OfpWDW GHV OLHX[ HQ PDWLqUH GH UHFR
composante GH OD VpFXULWp GH OfLQIRUPDWLRQ GDQV OTHQWL

[BAL] BALLET, Philippe. Conserver les courriers électronique® Ou comment
résoudre la prREOpPDWLTXH GH O91DUFRENITHHIeGAarc Hi® L OV
blanc. [en ligne] Paris, Fedisa, sd. 60p. [consulté le 18 juin 2013]

http://www.fedisa.eu/fedisa2007/info.php3?pa ge=ARTICLES&id=323

Etude menée sur la nécessité de conserver les emails pour des raisons de sécurité
HW GTREOLJBWLRQV OpJDOH
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(24)

(25)

(26)

(27)

>&+$@ &+$03%*1( &ODXGH $SSOLFDWLRQ GYfXQH FKDUWH G
OD GLIIXVLRQ GYLQIR@R&WMée Rr@ncy MakvdoERRD. 2005. 106p.
OpPRLUH 6FLHQFHV GH OYLQIRUPDWLRQ HW GH OD GRFXPH
2005.

,O VIDILWFEPXQW GIDSSXL HQ PDWLqUH GH VpFXULWp GH

Telecom, notamment sur les niveaux de criticité.

[FED] FEDISA. Protection du patrimoine informationnel. Cigref Paris : Fedisa, 2007.
64p. [Consulté le 15 septembre 2013].

http://www.fedisa.eu/fedisa2007/info.php3?page=ARTICLES&id=178

Le chapitre Sécurité Technique p. 30-32, définit le patrimoine informationnel et liste

les criteres de sécurité : disponibilité, intégrité, confidentialité et tragabilité.

NORMES

[AFN-02] AFNOR. Norme ISO 154891 : 978-2001, Records management. Partie 1 :
Principes directeurs. SaintDenis La Plaine : AFNOR, avril 2002p.1.

AFNOR. Norme ISO/TR 154892 : 978-2001, Records management. Partie 2 : Guide
pratique. Saint-Denis La Plaine : AFNOR, mars 2002

[AFN-09] AFNOR. Norme francaise Z 42013 : archivage électronique : spécifications
relatives a la conception et a l'exploitation de systémes informatiques en vue
d'assurer la conservation et l'intégrité des documents stockés dans ces systemes.
Saint-Denis La Plaine : AFNOR, mars 2009
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Annexe 1

Charte des bonnes pratiques
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/1 p Q Rdg$ gbjectifs du programme de Capitalisation

- Protection GH OfLQIRUPDWLRQ

- Accessibilitt GH OfLQIRUPDWLRQ

- 3pUHQQLWpP GH OTLQIRUPDWLRQ

- Régles documentaires semblables

- /DQJDJH FRPPXQ SDU O 1L G tbandek ldeRtwd @ G H
chaque métier)

- 8VDJH GIXQH PrPH SODWHIRUPH GH JHVWLRQ (

/9 p QR Q FabjestifisMiu changement dans les pratiques de gestion de
OfLQIRUPDWLRQ

- 3DUWDJH GH OTLQIRUPDWLRQ

Capitalisation des connaissances
- Communications entre les métiers
Etre HQ SKDVH DYHF OD VWUDWpPJLH GH *dR)Ghtpd (

DesrDSSHOV VXU OD SROLWLTXH GH VpFXULWp GH

- Obligations réglementaires des collaborateurs

- Obligations contractuelles des collaborateurs

- Définition des documents sensibles

- Classification des niveaux de sensibilité

- &\FOH GH YLH GYXQ GRFXPHQW

- Sort final

- 9DOLGLWpPp GH OJLQIRUPDWLRQ

- Les rappels sur les niveaux de sensibilité, de criticité, de valeur de
O L QIR Ul »ifindt, Qa validité.
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Les regles de gestion documentaire

- Le plan de classement
- Le plan de nommage avec le titre du document comprenant Type de

document_Nom du projet_Code projet_version/date, trois métadonnées

obligatoires : entité responsable, auteur du document, type de document.

Le référentiel de conservation a utiliser

Les régles sur la gestion des profils utilisateurs

Charte des bonnes pratiques, Sylvie Raby, 2013
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Annexe 2

Syntheése des entretiens au Technocentre
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Contexte du projet GMI QRSE pour mener les
entretiens

A la Direction GMI QRSE, il a été décidé en 2010 de merer un programme
stratégique de CDSLWDOLVDWLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ PLV HQ SO
programme répond & deux exigences :
X Celle de laPR O L W BrEbMdgesGroupe : conserver les documents pour des
raisons juridiques, informationnelles et historiques. Couplée a la politique de
VpFXULWp JURXSH FYfHVW OYDVVXUDQFH GTXQH SURW
informations.
X Celle de GMI QRSE étant dans la Direction Sécurité, elle est a ce titre la
mieux placée pour étre exemplaire et conduire ses collaborateurs vers une

démarche de sécurisation de leur information.

Le risque de ne pas entrer dans le programme de Capitalisation est la perte ou le

YRO GYLQIRUPDWLRQ OH FRQWH Q WadiHaugit RtXdeOng BasW H QW L R (
coller au plan de continuité des activités.

/H SUHPLHU EpQplILFH HVW GYfRUGUH ILQDQFLHdrméQ VITRULI
la plus utilisée dans le Groupe et dont la licence peut étre négociée globalement

(ECM Documentum, GEDGranit), il serait possible de réduire les SharePointdont les

licences sont acquises au coup par coup. Et ainsi de diminuer les codts de
fonctionnement.

Les autres bénéfices sont la centralisation et le partage des informations, un accés

plus rapide aux GRFXPHQWYVY HW VXUWRXW HQ FDV GH GpSDU!
OfDVVXUDQFH TXH OHV LQIRUPDWLRQVY QH SDUWHQW SDV D

(Q OH SLORWH GX SURJUDPPH VYHVW SRUWpPp VXU
H[SHULHQFH 7TRXWH OD GpPDUFKH G Dalyselods be§othy W IDLW T
GHV DFWHXUV GH "8 HQ WHUPHV GYfXVDJHV $SUqgV SOXVL

Madeleine Heid a concu un UplpUHQWLHO GH FRQVHUYDWLRQ OLVWH GH

jugés importants a garder avec des niveaux de criticité). Elle a également déterminé
un plan de classement pour cette entité dans la plate-forme dédiée a la
conservation des documents, Granit (appelée Docbase). A ce jour quelques

documents ont été enregistrés dans Granit.
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Besoins de capitalisation et leviers
GIDFFRPSDJQ Hdee@miesS Rixtes

(Q

LO QT\ D Sui¥ psuXD&H L¥ programme de Capitalisation, pour

des raisons de réorganisation, a ainsi été mis de coté plusieurs fois. A présent, des
HLERQQHVY YRORQWpPVH VRQW SUrWHV j HQWUMHOM&DQV FH
Trayssac/Horence Alezard de User Insight (Technocentre) et Arlette Debruyne pour
OfHQVHPEOH GHV LQIRUPDWLRQV GX SURJUDPPH 28,

,O VHPEOH QpFHVVDLUH GTHQWEQGUHSREEBEUW EHVRLQYV

X Maitrise du stockage de documents pour réguler les espaces SharePoint

utilisés en masse

EHQWUDOLVDWLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ VXU XQH SODW
travailler avec des disques durs externes

Conservation de documents a valeur de preuve pour les audits

SDUWDJH GH OfLQIRUPD Wdnfer dispohibe RLW rWUH UDS
6pFXULVDWLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ SDU XQH JHVWLRQ
$X ILQDO FDSLWDOLVDWLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ SRXU
IRLY TXLOV OH VRXKDLWHQW HW VDYRLU TXL IDLW TXI

Thomas Trayssac, Laurence Alezard etArlette Debruyne ont pergu le changement. A
QRXV SURIHVVLRQQHOV GH OYLQIRUPDWLRQ GH OHXU IRXU

accompagner dans cette démarche en leur proposant :

X

X

X

Un référentiel de conservation

Un guide des bonnes pratiques

Une aidedanV OTfpODERUDWLRQ GH OHXU SODQ GH FODVVHF
Un comparatif des différentes plates- |l RUPHY GH JHVWLRQ GH OYLQIRU
'HV IRUPDWLRQV HW GHV VXLYLV SRXU OfXWLOLVDWLR
'HV UHWRXUV GYH[SpULHQFH WpPRLJQDJHV LQWHUYLF
Une newsletter

Une amélioration GX SURFHVVXV GIDFFqV j OTDSSOLFDWLRQ
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T 3RXUTXRL QH SDV OHXU IRXUQLU XQ SRUWDLO GTYL
toutes les briques nécessaires a leur accompagnement avec un acces

direct a Granit (déja vu sur les SharePoint2010) ?

ObDLY FH FKDQJHPHQW UHU SIEKXWVYTRSp 'LUHGWQRRSE GT,07
VILPSOLTXH GDQV OD GpPDUFKH GH WUDQVIRUPDWLRQ (

informationnelle de ses équipes.
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Annexe 3

Entretien Arnaud Jules
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*RXYHUQDQ F kfoiG&atiod 1,

1. Aquelmomenta -t-elle débuté *?
Le sujet marit et se transforme. En 2006 est née la PR O L W IWEMudgesey
de Records Management du Groupe.
$ OTRULJLQH LO H[prajav BGIW(ArGhivbe & QGestion de
Onformation). 1l était conduit sous un prisme régalien représentant les
obligations légales et réglementaires et les valeurs informationnelle et
historique du Groupe. Le but étant de p U R W p J Hapri€eHd® & défendre.

/D *RXYHUQDQFH GH OY,QIRUPDWLRQ FRPSUHQG OHV

ainsi que les données issues des ERP et des I&.

2. Quiou quelle Direction D SULV OD GpFLVLRQ GH OD?PHWWUH H
Iy a eu un comité de pilotage, de projet, un peu déséquilibré avec deux
directions : Sécurité et Juridique. Elles étaient accompagnées du service

Archives et Patrimoine Historique.

3. 4XHO HQ pWDLW OfHQMHX
/ITHQMHX PDMHXU F RIQa&Eoht Qagale® irhdis Rgalement les

informations de référence (le record) donc le document engageant.

4. Fait-ellesuitealaP ROLWLABHagedu G roupe ?
Il'y a peu de communication sur la GouvernDQFH GH Of, QinRigEreDWLRQ
surlaPAG./HV GplLV GIpOHFWURQLTXH QH VRQW FLWpV TX
Méme si en 2007 il y a eu une gestion des archives papier et une
dématérialisaton LO QTHQ UHVWH SDV PRLQV TXH OHV FRO
sensibilisés sur le sujet, il y a G DL OdorfuXithVentre archivage et
conservation.
Mais la mission de la DGCI estde les inciter a devenir responsables de leurs

documents.
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Conduite du changement pour cette gouvernance

1. Est-FH TXTXQH PpWKRGH D pWp?PLVH HQ SODFH
a. Planning
b. Objectifs
c. Livrables
d. Ressources
Méthode : actions de sensibilisation et des formations différentes.
Méthode push pour la communication.
Les opérationnels ont pour mission de faire passer des messages.
lls ont pour mission de former, parler de la PAG, de la Gouvernance de
O 1 tnGatiéh et G Hutitd] des outils.
WebDOGLivedoc:ily D XQ WUDYDLO G{D&ERRSINZ@HPHQW
ligne, un portail, des formations.
Accompagnement des dirigeantssur les risques, les colts et les

bénéfices. Et justement certains dirigeants sont attentifs a ces messages.

&THVW XQH JRXY H UrGaboQ Fahs@ieO TLQIR

CelaVH FRQVWUXLW SHWLW j SHWLW OLVH HQ SODFH
GH OJLQIRUPDWLRQ 7UDGddpe] paul l¢ Fpédrdte d6

stockage. Construire une connaissance sur un domaine.

Souscommunication UpVHDX[ SURIHVVLRQQHOV GH OfLQIRL

2. Est-FH TXH OH SpULPgWUH GYDFWLR® D pWp FDUWRJUDS
a. Structure ?

b. Processus ?
15 ou 16 processus identifiés.

c. Acteurs ? Sponsors, relais, utilisateurs et bénéficiaires ?

3. (Q SOXV GTXQ SRUWDL @t ¢§ fo@riaRdnd existé R Qt-il un
DXWUH W\SH GfDFFRPSDJQHPHQW

Non

4. Quelles résistances ont été observées ?

a. Technologique
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b. Organisationnel
a. Psychologique

Pas de réponse particuliére

Cété GMI QRSE

Pourquoi les docbases sont -elles plus connues du cété OrangelLabs que du

cotée GMI ?

Yourdoc (plate-forme GED de la division R&D) est inscrite dans les processus

qualité. La gestion de projets est ainsi rigoureuse. Les projets R&D ont des jalons.

La gestion documentaire doit étre autonome. Son approche V{HIIHFWXH SDU GtFt

processusde Records Management et une gestion des flux.

Retours sur les entretiens de User Insight (Thomas Trayssac et Laurence

Alezard) et un PMO du programme OUI (Arlette Debru yne)

1. 3ROLWLArhiwage®t *RXYHUQDQ Fhfoi@atiod 1., Comment
peut -on expliquer T X T Hs@®dant pas connue s ou claire s pour les
équipes ? Le conceptde sécurité GH OfLQIRUPDWLRQ UHVWH DFT>
Il'y a un manque certain de sensibilisation sur le sujet. Les équipes
marketing sont plus récentes que celles de la division R&D, le turn-over des

collaborateurs est également plus important.

2. &RQVHUYDWLRQ GH OHXUV GRFXPHQWYV GYDFWLYLWp

9RORQWp GH FRQVHUYHU OHXUV GRFXPHQWVnNPDLYV DYH
/ls confondent conservation et archivage . ils ne sont pas informés sur le
workflow que propose la plate-forme de GED Pour eux WebDOCleur servira
GH EDVH GH GRQQPpHV GIDUFKLYHV
User Insight a un besoin énorme de stockage et de partage de vidéos et de
photos. Les collaborateurs passent beaucoup de temps a chercher en interne
et a acheter a des fournisseurs des vidéos et des photos. lls sont persuadés
TXJLO H[LVWH ,GeéirddésmiKlen® de@hotos et videos.

a. Est-LO SRVVLEOH GYHQYLWEjgkepoxx GMI PpGLD

(photothéque + vidéotheque) ?
La Disu offre une plate- I RUPH DYHF XQ DQ GYDFFqgqV 'X F{W

priorité porte sur le traitement des vidéos. Cela fonctionne avec un
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support qui est un disque dur externe amovible couplé a un
archivage particulier : LTO (archivage vidéo le plus pérenne).

b. "I{DLOOHXUV TXBbredDG@ Otiligdd -t-elle pour les
vidéos ?
(pas de réponse)

3. Aprés une démonstration sur Granit

a. Serait -il possible de normer les métadonnées ?

On se sert de modeles de métadonnées (il y en a 150 a disposition).

Dans WebDocLivedoc elles sont obligatoires.

b. Une date est -elle prévue pour le passage de Granit dans
Livedoc ?
,O Qf\ D SDV GH GDWH Séukoc é€3tHenPt&sP W
communication sera faite en septembre-octobre 2013. La migration

se terminera en 2014.

Aprés observ DWLRQ GTXQ 6KDUH3RDfaWe PUstv LHU G
| nterface .
c. Lesnouveaux S hare Point proposent un onglet de

configuration de  WebDOC . Qui décide des acces aux

docbases proposées dans une liste déroulante ?

/1 D Gristrateur du S hare Point ou les Responsabl es des

Systemes Informatiques (RSI ) ?

Cela se passe eitre @dministrateur du SharePointet OTDGPLQVWUDWH
de WebDOC
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Annexe 4

Entretien Michel Cottin
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&HW HQWUHWLHQ HVW PHQp VRXVhangdnénd ieblénthtiqu® FR QG XL

de mon mémoire).

/H FDV GH OD JHVWLRQ GH OYfLQIRUPDWLRQ DX VHLQ GH Of!
La nécessité de conserver les documents pour des raisons juridiques,
LQIRUPDWLRQQHOOHYV KLVWRULTXHY HW VXUW&RXW SRXL
développée avec la PAG et la PSG. Un comité de pilotage du projet a été mis en

place avec la Direction Juridique, la Direction Sécurité et le département APH (actuel

Direction DGCI).

1. Pourquoi OrangelLabs est -il entré dans une démarche de politique
de conservation des documents ?
R&D a toujours eu une politique de conservation. Les spécifications étaient
décrites par les laboratoires.
+LVWRULTXHPHQW GHSXLVY OHV DQQpHV MXVTXTj O
était alloué pour le développement des technologies. Les dossiers partaient a
Locarchives.
&TpWDLW OD %WLEOLRWKQTXH WHFKQLTXH TXL pWDLW F
projets (le marché et les finances). Elle gérait déja en 1987 les documents
avec un systéeme de numérisation de Thomson (La Ged SARDE).
Les services de R&d utilisaient plusieurs Ged, mais ces applications étaient
abandonnées car elles ne suivaient ni norme, ni politique, ni processus.
En 2003/2004, France Telecom a commencé a numériser avec Documentum.
Les documents engageants de cette époque étaient des dossiers papier, des
photocopies. La Ged se faisait sous la norme Z42013.
3RXU PHQHU OD SROLWLTXH GYDUFKLYDJH JURXSH DY
France Telecom a recruté 2 personnes: Nathalie Morand Khalifa (N.M.K.)
dans le service Archives et patrimoine historique du Groupe et Michel Cottin
(M.C.) aux OrangelLabs.

Le projet était facile a porter puisque les métiers des Orangelabs étaient

similaires.
2. Etes-vous porteur du projet au sein de votre unité ?
Oui.

3. Avez-vous constitué une équipe projet ?
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M.C. était le relais de N.O . ,O pWDLW HQWRXUp GHEXQH SHW
qualiticiens pour décrire les processus métier HW @efitsl inétiers tels que

ceux de la propriété industrielle ou bien les ingénieurs brevets et les juristes.

Cette PAG est e politique GURXSH HOOH QH VIDSSOLTXDLW S|
5" PDLV DX *URXSH 'fRe OD SpUH Q¢ & pa@iHét@tI DFW LY L
la norme 15489.

4. Etiez-YRXV HQWRXUp GYH[HUWYV PpWLHU
Oui (voir question n°3)

5. /pTXL StHellb élabor é :
a. Uneanalyse GH OfH[LAYWDQW
(Q XQH DQDO\WVH GH OfH[LVWDQW D pWp IDLWH

(Q OfDQEDO\WVH VIHVW SRUWpPH VXU OfDQQHI[H !
XQ SURFHVVXV HVW ELHQ FRPSULV OfYRUJDQLVD

aussi.

b. Une étude des besoins ?
ITpWXGH GHV Eitev parqadentéietld® maniere globale.

c. Unou des référentiel s de conservation des documents ?
Un pour la France et un pour chaque centre international. En ce

moment, ils finalisent le référentiel pour la Chine et la Pologne. Ces
référentiels sont plus sRSKLVWLTXpV TXH FHX[ GT1$3+
Il est expliqué aux pays que ce qui se fait sur leur territoire ne doit

pas étre diffusé.

Conduite du changement pour la conservation des documents

1. Quels so nt les bénéficiaires du projet ?
7RXWHV OHV HQW LW pwheGRQWIUDMHRE Wal t¥dhiitpe Wa
propriété intellectuelle et la recherche.

2. Quels sont les collatéraux ~ ?
a. RH?
b. 'LUHFWLRQ GH OfRUJDQLVDWLRQ
c. Direction de la qualité ~ ?
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3.

6.

d. Direction de la sécurité¢ ~ ?
e. Top-management ?
f. Autres ?

Oui tous sont des collatéraux.

/ITMDGKpVLRQ DWX B YeiRdKEMe rapidement  ?

Entre 2009 et 2012, WebDOC nécessitait des formations obligatoires pour
FHX] TXL HISORLWDLHQW OfLQIRUPDWLRQ
Chaque personne utilisant la GED pouvait signaler un document manquant
lors de la recherche de celui-ci.

Le chef de projet fait un bilan du projet et de tous les documents produits

il indique les difficultés rencontrées et suggeére les améliorations.

Un réseau complet de correspondants est impliqué.

Il -y-a-t-il eu une profonde remise en questi on de cette nouvelle
prat ique ?
Oui en 2012 par la réorganisation de la Division Produits & Services (DP&S).

Elle avait une culture SharePoint. Il a fallu évangéliser les collaborateurs.

Le fait de ne pas étre la hiérarchie directe des bénéficiaires ne v ous

a pas posé de probleme  ?

Non pas de probleme particulier. La question de la conservation est restée

DQFUpH FKH] 5 "' HW QYD SDV UpXVVL j VH GpSRUWHU DL
Des statistiques ont été faites pour savoir quel était le centre le plus

performant en termes de conservation.

Est-ce que les bénéficiaires ont pu participer pour le projet par

a. 'HV UpXQLRQV GYLQIRUPDWLRQ
Oui de plusieurs types. Y compris avec la nouvelle GED Livedoc.

b. Des production s de diagnostics, des analyses et des plans
GIYDFWLRQ
Au nvHDX GH OYDFWLYLWH GRFXRNQ\D@Sue WDLW X
OHV H[SHUWYVY GH OD TXDOLWpP RQW OTKDELWXGH G
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La division 5 ' VJHVW DOLJQpH GHSXLVY ORQJWHPSV
Groupe (sécurité, réseau, outils, RH), ce qui constituait un avantage

par rapport a la réunification.

&HOD VI{HVW UpYpOp SP&S\WHamlLlelthEngeneniSdsX U

routines. Les collaborateurs ont eu une phase de questionnements

sur les motifs de leurs habitudes.

Déploiement de transformati RQV GDQV O DditfiehneL W p TX

Pas de réponse.

BHWRXUV GYH[SpPULHQFHYV j FRPPXQLTXHU DX[ DXW
a entrer dans le changement ?

,O QT\ D GH SUR M H¥upex R&D eh faiuurdVpHIri¢ et

applique la politique du Groupe qui est une dimension du haut vers le

bas.

7. Quels ont été les freins, lesr  ésistances

a. Technologique (appréhender un nouvel outil) ?

AXHOTXHYV UplIOH[LRQV VXU OTRXWLO *(' TXL QH VH
Les propriétaires des documents ne veulent pas étre controlés.

/HV SHUVRQQHV Q1D L PtHeQiivta§e¥ [diRsLBqumehd

FDU LOV VDYHQW TXTLOV VRQW UpXWLOLVpV
Isnf{DLPHQW SDV OHV EDVHV GH FRQQDLVVDQFHYV

b. Organisationnel (travailler différemment) ?

Il faut étre touche a tout.

C.

Psychologique (en particulier sur le concept de partage de

O { Lr@dtion) ?

Le pDUWDJH Gnhhtidd feistQddrmpliqué. M.C. a observé de la
UpWHQWLRQ GYLQIRUPDWLRQ

Les exigences de conformité sont trés élevées quant au classement

des informations. Il arrive que des collaborateurs trouvent un

document sur une applicatioQ HW SHQVHQW TXJLO QTHVW SLC
Mais quand on leur demande ou le trouver, leur réponse reste

évasive car ils ne veulent pas dévaoiler le contenu du document.
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Annexe 5

Entretien Jacqueline Plaisance
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by

Cet entretien se fait suite & celui de Michel Cottin. Jacqueline Plaisance était
présente ce jour-la et a abordé le sujet de Nova+, une des conquétes 2015 du
*URXSH HW D SRXU FRQVpTXHQFH XQH WUDQVIRUPDWLRQ SI

Synthese des propos de Jacqueline Plaisance sur Nova+
(nota: -DFTXHOLQH XWLOLVH OH WHUPH © WUDQVIRUPDWLRQ & XWL

le changement.)

/D WUDQVIRUPDWLRQ VIHVW IDLWH VXU FHVY WURLV SR
1. Le projetintégré SURMHW *URXSH TXL VIHVW FUpp DYHF 2UD
DP&S et NAD).

2. Un mode projet qui fonctionne avec :

a. Une recherche Groupe en anticipation, conception et déploiement de
VHUYLFHVY HW pTXLSHPHQWY UpVHDX -XVTXTj SUp\
disposition des pays un panel de services a choisir en fonction des
besoins. Maintenant ce sontles pays qui sont commanditaires et font
part de leurs besoins avec un business ownercomme décideur.

b. Un Directeur de Projet : responsable du début a la fin du projet sur
WRXV OHV SODQV ,0 FRRUGRQQH OYDFWLYLWpPp GH
telles que les responsables techniques (exploitation, Sl, formation,
IDFWXUDWGRDXWHWSYRQVDEOHYV VIDSSX\DQW VXU G

c. Un vocabulaire, une équipe

3. Laréorganisation du Technocentre avec le Marketing Produits Région et le

Marketing Produits Anticipation.

Que V 1 HiV/passé pour cette transformation ?

/ID FUpDWLRQ GHV 2UDQJH bdioure\2012V s projets\ceintidudient

OHXUV DFWLYLWpV WRXW HQ DEVRUEDQW OHV UqJOHV GplL
Pour le projet Nova+ il a été nécessaire de faire un état lieux de la documentation.

R&D, NAD et DP&S avait chacun un référentiel de conservation. Pour la création

GIXQ QRXYHDX UplpUHQWLHO GH FRQVHUYDWLRQ GHV 2U]

compte un des objectifs du Groupe, la simplification.
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Du c6té des managers, ces derniers ont monté des workshops pour que les salariés
VIH[SULPHQW

Les managers ont également bénéficié de formation en management sur le volet
humain.

Et & la qualité, un ensemble de valeurs conduit les, activités de la qualité : audace,

dynamisme, simplicité (pragmatisme, efficacité), proximité, solidarité, transparence.

Avec des principes qui fonctionnent selon Jacqueline Plaisance :
x Etre exemplaire : utiliser les outils, le comportement, les régl es et méthodes
TXTRQ SUpFRQLVH
x Etre soi-méme utilisateur pour les autres
X [Faire un réseau entre professionnels ayant la méme fonction (ils utilisent le
méme vocabulaire, ils ont les mémes problématiques
'"HV SRLQWV GTpWEBSMWWB OROMPNQAWUPDWLRQ GRQW OTDPRL
octobre 2012. Et des actions de communication ont été lancées comme des

newsletters ou la radio O/ 1 & «

Quelques questions sur le mode projet intégré et les

transformations qui en résultent.

1. Quelles sont les activiiegs GH -DFTXHOLQH 30ODLVDQFH DX VHLQ

Jacqueline est responsable du Référentiel Qualité et de la gestion de la
DRFXPHQWDWLRQ j OD 4XDOLWp GYfRe VD FROODERUD\
documents produits sont ceux du périmeétre OrangelLabs (issus des projets et

des directions fonctionnelles).

/H F°X GH O fDds\Wwdjetd Wp

Responsable Référentiel QXDOLWp VLIQLILH pWDEOLU XQH FRKp
des activités liées a toutes les fonctions d 2 U D Q J H /d3tEaMdireFcincevoir

des processus.

Le fonctionnement de la QXDOLWp HVW KR U le]iReD AWIB@siB8oKLVTXITHO

des activités de recherche et de développement, des méthodes qui sont des
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rappHOV GH UHFRPPDQGDWLRQV GITRXWmOdéles@dHY RXWL(
documents ou des indicateurs et des formations.

Jacqueline Plaisance est ainsi chargée de UHOLUH OfJHQVHPEOH (
GRFXPHQWDWLRQ DVVRFLp Krgngelfabsr della publipr &iX S{OH
OnfraneW 4XDOLW\/DEV HW GH VLJQDOHU FH TXL QTHVW S
Les bénéficiaire de la Direction Qualité sont les autres salariés des

Orangelabs, les exploitD Q W V -&direl ¥&lix qui mettent en service les

travaux, les résultats de travaux de recherche examinés au niveau de

O 1 (X U R S étubied/faites pour le Président du Groupe.

2. Nova+ est un changement pour le Groupe. En quoi la Direction
Qualité est -elle impliquée *?
/ID 'LUHFWLRQ HVW LPSOLTXpH GDQV ODnMNENIS&SOLILFDW
méthodes pour atteindre ces objectifs.
La Qualité est engagée dans le management des processus, en remetant a
plat les facons de fare, WRXW HQ VH FROOD&¥%€eme af,62
Management de la Qualité (SMQ). Elle doit gérer les risques liés a ces
processus.

Son réle dans la transformation est défini selon ces critéres :

X ldentifier les manques
x Etre cohérent
X Suivre les travaux de workshops

X Savoir ol mettre un processus

3. Jacqueline Plaisance a -t-elle sollicité des personnes ou des experts
pour mieux comprendre ce mode projet ?
JP a participé aux workshops etaux présentations dans les amphithéatres du
Groupe. PRXU OHV TXHVWLRQV UpSRQVHV H&@Hked HX OTD
collegues. (OOH D Ep @pHdngdsmves fles autres professionnels de
OfLQIRUPDWLRQ

4. 4 X T H&EWue latransformation  change pour ses activites  ?
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9.

Pour certains de ses collaborateurs, cette période a été un moment
dfDMXVWH P Htit® @bl UnsDeF des autres. Jacqueline Plaisance a
préféré garder son r6le de Responsable duRéférentiel Qualité.

La transformation lui a permis de tirer des legcons du passé et de profiter de

la capitalisation. Pour Jacqueline, le changement F § H V k¢ p@d-brider et/ou

contraindre la créativité.

Est-ce que le SharePoint collaboratif « Ce qui change » a été

développé suite a la mise en place du mode projet intégré ?

« Ce qui change » a été concu pendant la phase de transition. Avant le 1
octobre, des workshops ont été mis en place pour déterminer :
X Les nouveautés

X Les cibles

Ce portail collaboratif était le symbole du changement, de la transformation.

Est-il encore administré et utilisé ?

Non

Le portail « QualityLabs » est-LO XQ RXWLO GYDFFRPSDJQHPHQW
comprendre Nova+ ?
& T H\WWorkail pour tout savoir. Le nouveau Référentiel Qualité y est

intégré.

Est-FH TXTXQH pWXGH GH EHVRLQV HW XQH DQDO\VH GH
faites avant la construction du portail ?

Oui elles ont été effectuées. Elles ont été aFFR P SD J Q p Htdt d2§ heqx

de la gestion documentaire. Les analyses portaient surles espaces de travail,

la conservation des documents, et les publications de R&D, DP&S et NAD.

Les besoins ont été formulés au fur et & mesure du déroulement du portail .

Qui en sont les bénéficiaires ?

Toutle monde. & THVW XQH YLWULQH SURSRVD®@@ViGeHV LQIRUPD
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Du c6té du Records M anagement

10. En quoi la politique de RM est  -elle associée a Nova+ ?

3 référentiels, 3 regles, 3 pratiques de conservation des documents. |l fallait

FKDQJHU IDLUH pYROXHU OfH[LVWDQW

DP&S avaitplusieurs SharePoint, NAD administrait un SharePRLQW OLp j OTRUJDQL"
mais pas aux projets.

Le changement a demandé un effort de communication, de formation aux outils et a

la démarche.

La phase actuelle est celle du déploienment avec une généralisation de nouvelles

pratiques.

Les SharePoint sont sous licence Réduire les SharePoint et négocier une licence

globale avec WebDOG qui est la plateforme de GED la plus utilisée dans le Groupe,

est un bon argument pour une réduction des co(ts de fonctionnement.

11. Quels sont les risques de ne pas appliquer les regles de RM ?

X Risques surksbrevets VDQV SUHXYH GH OHXU HEAMWBOWH LO
crédit recherche. Ce sont ainsi des justifications pour les auditeurs, F § FaV W
GLUH OYDGPLQLVWUDWLRQ ILVFDOH

X S5LVTXHV VXU OfH[LVWHQFH GHV pW XépadthdantuxWHYV SDU C
criteres du Ministére de la Recherche

X Risques surles publicationscomme IHV UpGDFWLRQV GIDUWLFOHV UF
monde scientifique

X RIVTXHV VXU O YD Va&etRewwb 68 LTI pD | D IL faut GacdRer §
les exemples avec les bilans

x Risques surle Plan de Continuité des Activités®

X Risques sur la conservation de la version finalisée des documents puisque

Orangelabs pratique le versionnin.

3 Garantir la survie de I'entreprise aprés un sinistre important t ouchant le systéme
informatique
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Annexe 6

Cahier des charges du portail Capitalisons Ensemble
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Cahier des charges

Capitalisons ensemble !

2TQLGY FG RQTVCKN F CEEQORCIPGOGPV i FGUYV
des collaborateurs du Technocentr e

pour la gestion de leur information

6TCXCKN ToCNKUo FCPU NG:ECFTG FG NC OKUUKQP
5VCIG %JGH FG RTQLGV GP +PIoPKGTKG FQEWOGPVCK

CNAM-INTD

Sylvie Mulochot Raby / IMT GMI QRSE

Sylvie Mulochot Raby / IMT GMI QRSE confidentiel Orange 133



Cabhier des charges Portail Capitalisons ensemble !

Cahier des charges

1. )LFKH GTLGHQWLILFDWLRQ GX SURI

Projet Capitalisons ensemble !

8Q SRUWDLO GRFXPHQWD L U Horatiod & leRDiene HW GH

de Capitalisation du patrimoine informationnel de la Direction IMT GMI

QRSE.

f

X

2EMHFWLI JpQpUDO

BURSRVHU XQ DFFqgqV VLPSOlavépXjQ® LDQIURAIBIWL RRIQG
contenus GPFRXYUUMH®@pFRXYULU OHYVapitadddtdixX[ GH OD
GX SDWULPRLQH LQIRUPDWLRQQHO DSSRUWHU X
outils pour la gestion des documents du Technocentre ).

Public cible : tous les collaborateurs du Technocentre.

Organisme commanditaire : Orange Groupe.

Acteurs du projet : Madeleine Heid (Chef de projet programme

Capitalisation  du patrimoine informationnel et futur
administrateur/contributeur du portail), Sylvie Raby (Chef de projet

du portail Capitalisons ensemble !)

'PURXOp GX SURMHW

x (WDSH OLVVLRQ FRQILpH j 6\OYLH 5DE\ SDU
(dans le cadre de la mission du stage Chef de pr ojet en

LQIJpQLHULH GRFXPHQWDLUH

Sylvie Mulochot Raby / IMT GMI QRSE confidentiel Orange 134



Cabhier des charges Portail Capitalisons ensemble !

x (WDSH $QDO\WH IRQFWLRQQHOOH GX SURMHW
SRVVLEOHV G5pGDFWLRQ G XQ FDigmnellet GHV FK
technique.

f Liste des livrables attendus dans le cahier des charges
X 6SpFLILFDWLRQV IRQFWLRQQHOOHYV

0 Besoins en termes de contenus informationnel s
o %YHVRLQV HQ WHUPHYVY GH IRQFWLRQQDOLWDpP\
X 6SpFLILFDWLRQV WHFKQLTXHV

o $SUERUHVFHQFH VFKpPDWhSeitnRX SODQ GH F
o ORGgOHV GH FRQWHQXV

o &KDUWH pGLWRULDOH G 2UDQJH *URXSH

o &KDUWH JUDSKLTXH G 2UDQJH *URXSH

o &KDUWBFKFHVVLELOLWp G 2UDQJH *URXSH

2. Présentation générale

$ OD 'LUHFWLRQ *0, 456( LO D pWp & piffr@mnkin@ GH P
VWUDWpJLApK#saBIHRQ GH O LQIRUPDWLRQ PLV HQ SODF&
+HLG &H SURJUDPPH UpSRQG:j GHX[ H[LJHQFHV

X &HOOH GH OD SROLWLTXH: dand2tvdr kek ddaaunkentsU R X S H
pour des raisons juridiques, informationnelles et historiques.
&RXSOpH j OD SROLWRTIXHRXGIH VFFXYWWO DVVXUDQ
SURWHFWLRQ HW G XQH WUDODELOLWpPp GHV LQIRUI

X Celle de GMIQRSE pWDQW GDQV OD 'LUHFWLRQ 6pFXU!
WLWUH OD PLHX[ SODFpH SRXU rWUH H[HPSOD
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Cabhier des charges Portail Capitalisons ensemble !

FROODERUDWHXUV YHUV XQH &@BgmPDdJRKMH GH V

information.

Le risque de ne p as entrer dans le programme de C apitalisation est la
SHUWH RX OH YRO G LQIRUPDWLRQ OH FRQWHQWLHX]
DXGLW HW GH QH SDV FROOHU DX SODQ GH FRQWLQXL

/H SUHPLHU EWQWILFRUGUH ILQDQFLHU (Q V RULHQW
plate-IRUPH OD SOXV XWLOLVpH GDQV OH *URXSH HW G
QpJRFLpH JOREDOHPHQW (&0 'REFXPHQWXP *(' *UDQLYV
GH UpGXLUH OHV 6KDUHSRLQW GRQWaDétbp @LFHQFHYV
coup. (W DLQVL GH GLPLQXHU OHV FREWV GH IRQFWLRQQ
/HV DXWUHV EpQpILFHVY VRQW OD FHQWUDOLVDWLRQ F
XQ DFFqV SOXV UDSLGH DX[ GREXPHQWVYV HW VXUWRX
FROODERUDWHXU O DVVXUD Qé&parte pas@wetIuL Q IRUPDWLR

(Q OH SLORWH GX SURJUDPPH V HVW SRUWp V
XVHU H[SHULHQFH 7RXWH OD GpPDUFKH G DXGLW V F
GHV EHVRLQV GHV DFWHXUV GH '8 HQ WHUPHV G XV
FRQGXLWHVWGHRYWWHW GHOHLQH +HLG D FRQOX XQ

FRQVHUYDWLRQ OLVWH GH W\SHV GH GRFXPHQWYV MXU.
GHV QLYHDX[ GH FULWLFLWp (OOH D pJDOHPHQW
FODVVHPHQW SRXU FHWWH IRQ®WH VEp GLp®IVj G FQRMW H U
GHV GRFXPHQWYV *UDQLW DSSHOpH 'RFEDVH $ FH M]

RQW pWp HQUHJLVWUpPV GDQV *UDQLW
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Cahier des charges Portail Capitalisons ensemble !
*Le cahier des charges ne mentionnera que WebDOCc-Livedoc. WebDOC est la plate -
IRUPH 'RFXPHQWXP VXU ODTXHOOH V DSSXLHLOH GRIQQp QW LOIPPG

de Granit j sa Docbase. WebDOC HVW HQFREH XWLPRLVY ELBEW{RQQpPpHV

migreront sur la n ouvelle-platefomer Livedoc
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Cabhier des charges Portail Capitalisons ensemble !

3. Contexte du projet

3.1. Contexte de développement
La conservation des documents sur une plateforme de GED est un
processus qui existe depuis longtemps chez Orange Groupe. Les services

GH 5" XWLOLVDLHQW SOXVLHXUV *('" SRXU QXPpULVHU
PDLV F HVW HQ TXH J)UDQFH 7HOHFRP V HVW
Documentum (WebDOC SRXU OH *URXSH DDMWpUIWOGMPRU C
documents papier.

(Q O RUJDQLVDWLRQ GpFLGH GH PHQHU XQH SROL
3$* HW GH 5HFRUGYV PDQDJHPHQW 50 SROLWLTXH |
GH VpFXULWp GX JURXSH 8Q FRPLWp GH SLORWDJH
O LQIRUPDWIW® PLV HQ SODFH DYHF 6pHXULWyH FHWL
-XULGLTXH HW OH GpSDUWHPHQW $3+ SUFKLYHV H\
DFWXHOOH '*&, 5" D DLQVL FRQWLQXp j SpUHQQL
FRQVHUYDWLRQ HQ VXLYDQW OD SROLWLTXHEntGX *URX
conduire la transformation dans les processus de travail lors de la
UpRUJDQLVDWLRQ GHV 2UDQJH/DEV HQ LQFOXDQ!
projet L Q W pNdvapt.
Le programme de C apitalisation du patrimoine informationnel est une
transformation au sein de ,07 *0, 456( $SUqV GHV HQWUHWLE
TXHOTXHV HQWLWpPV GX THFKQRFHQWUH HW XQH DQDO

en accompagnement dans le changement de processus de travail se sont

Sylvie Mulochot Raby / IMT GMI QRSE confidentiel Orange 138



Cabhier des charges Portail Capitalisons ensemble !

UpYpOpV QpFHVVDLUHV (W SRXU \ UpSRQGUH DX PLHX
SRUWDLO G LQIRUPDWLRQ HW GH IRUPDWLRQ VHPEOH

futurs utilisateurs.

3.2. Situation existante

x Le portail D GCI (Direction de la conservation et de la gestion de
O LQIRUPDMODLBOQRSRVH GHV FRQWHQXV DJUpJpV TX
U p | p U en@khwage et conservation des documents du groupe.

x Le portail de WebDOC/Livedoc : portail didactique pour les
UplpUHQWY HQ DUFKLYDJH HW FRQVHUYDWLRQ DL
et contributeurs de la plateforme de GED.

x /[H SRUWDLO 4XDOFWRPSBEVQH OHV FROODERUDWH
dans la gestion unique de leurs documents. Il les accompagne dans

OD WUDQVIRUPDWLRQ OLpH j 1RYD
$X 7THFKQRFHQWUH OHV FROODERUDWHXUV Q RQW
S RUW Datddmpé&gnement au programme de C apitalisation du

patrimoine informationnel.

3.3. Positionnement

Cette plate-|lRUPH GHVWLQpH j FDSLWDOLVHU OHV SURMHMW
XQ RXWLO SRXU VH IRUPHU HW V LQIRUPHU VXU OH
O DUFKLYDJH HW OD FRQVHUYDWLRQ GHRMIRNFIXUDPNQGEN

GDQV OH IDLW TX LO Q H[LVWH j FH MRXU DXFXQ SF
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LQIRUPDWLRQV DFWXHOOHRH Wil GGUIS dtU Wgdh V

doc/Livedoc).

3.4. Enoncé du besoin

/IH SXEOLF FLEOH FRQFHUQH j OD IRLV OHV PDQDJHI
collabor DWHXUV /H SRUWDLO GH SDU VRQ HUJRQRPLH
RINTULUD XQ UpHO DFFRPSDJQHPHQW GDQV OH FKDQJF

travail.

4. Spécifications fonctionnelles

4.1. Besoins en terme de contenus informationnels

Le portail documentaire a pour inten WLRQ GH UpSRQGUH DX[ XWLO|
THFKQRFHQWUH VXU OHV REMHFWLIV HW OHV PRGDOL
information.

Le portail proposera plusieurs typologies de contenus informationnels.

4.1.1. Forme des contenus

,OV VHURQW SUpVHQWpPV RRXYLIRARPVH HOM KRMHY &H V
DUWLFOHV GHV OLHQV YHUV G DXWUHV SRUWDLOV HW
IRUPDW 3') /H VLWH RIIULUD pJDOHPHQW DX OHFW}

O XWLOLWEWMORQvélst XQ JORVVDLUH GHV WHWPHV XW
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FRQVHUYDWLRQ GHV GRFXPHQWYV HW XQ DJHQGD GHYV

de GED.
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4.1.2. Les champs couverts

/IH SRUWDLO LQYLWHUD pJDOHPHQW OH OHFWHXU j GpF

x /H UplpUHQWLHO GH FRQVHUYDWLRQ GH *0,

X Le guide des bonnes pratiques

Xx /| DLGEHEQY O pODERUDWLRQ GH OHXUo®®@diQ GH FO
SpGDJRJLTXH

x /IH FRPSDUDWLI GHV GLifopesl &/ Hy&stios GdB W H V
O LQIRUPDWLRQ

x '"HV IRUPDWLRQV HW GHV VXLYLV SRXU O XWLOLVD

Xx '"HV UHWRXUV G H[SpULHQFH WpPRLJQDJHV LQWH!

Une newsletter mensuelle

x

5. Besoins en terme de fonctionnalités

5.1. Production (mode administrateur/contributeur)

/IH FRQWHQX VHUD FUpp SDU O DGPLQLVWUDWHXU GX

contributeur.

5.1.1. /IHV U{OHV GY{DGPLQLVWUDWHXU HW FR(
/| DGPLQLVWUDWWXXWFRQWVLEYROXHU OD FRQILIJIXUDW!

GURLWYV GHV XWLOLVDWHXUYV ,0 HVW pJDOHPHQW ZHI
GHV VW\OHV DYHF OD FKDUWH pGLWRULDOH G 2UDQJF

OHV QHZVOHWWHUV OHV pGLWRYV
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Il est contributeur car LO SDUWLFLSH j OD FUpDWLRQ HW | OL

contenus.

5.1.2. Acces au back -office

/| DGPLQLVWUDWHXU FRQWULEXWHXU D X¢tffite dQ DFFqV
SRUWDLO OXL SHU