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Dans le cadre de sa politique de transformation dgiwWDOH OH VA\VWgPHUGYLQIRU
CNRS est en perpétuelle évolution. Des applications sont mises en place et posent

OH SUREOgPH GH OTLQWpJUDWLRQFHVGE @V O PH T HCISQMDAD WR.E
DPpOLRUHU OHXU DSSURSULDWLRQ L @ertl ¢iévheQtwentd VDLUH G
de la DRH en le rendant acteur de sa formation. Ce mémoire présente la solution

mise en place pour optimiser cette adaptation et se pose comme un guide
méthodologique présentant des techniques de transfert de savoir et de publication

(valorisation de contenu) applicables au web et aux différentes applications en place

et a venir. Il décrit pJDOHPHQW OHV QRXYHDX[ FKDPSV GYDFWL
OfLQIRUPDWLRQ GDQV OD PXWDWLRQ QXPpULTXH

Descripteurs : Audit/Diagnostic ; Méthodologie 8VDJH GH OfL @¢NRUHEODWLRQ
O 1 X V DCuHuce numérique ; Transformation digitale ; Formation ; Apprentissage ;
Transfert de savoirs ; Gestion des connaissances ; Application Web ; Expérience

Utilisateur, Ergonomie

As part of its digital transformation policy, the CNRS information system is constantly
evolving. Applications are put in place and pose the problem of the integration and
acceptance of these in the organization. To improve their ownership, it is necessary
to empower the agent, central element of the HRD, by making him an actor of his
training. This paper presents the solution put in place to optimize this adaptation and
poses as a methodological guide presenting techniques of transfer of knowledge and
publication (valorization of content) applicable to the web and the different
applications in place and to come. It also describes the new fields of action of the

information manager in the digital mutation.
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Le centre national de la recherche scientifigue (CNRS) se situe dans un
environnement évoluant rapidement. |l doit se transformer, innover pour étre en
SRVLWLRQ GH FRPSpWLWLYLWp /HV SURMHWY LQIRUPDWL
I'innovation du centre. Dans le cadre de sa politique de transformation numérique, les

Ressources Humaines ont mis en place un outil de gestion des absences et des

temps.

A travers ce dispositif, le CNRS veut se conformer a la réglementation en vigueur,

établir de bonnes pratiques pour mettre fin a des abus, simplifier les procés et les

procédures, garantir une appartenance de ses agents a la structure éclatée du centre.

(Q HITHW VRQ RUJDQLVDWLRQ QYfHVW SDV FHQWWDOLVpH
collaborateurs UpSDUWLY VXU OTHQVHPEO HarG XesAdélégatibVW RLUH QLU

régionales et des laboratoires.

7URLYVY DQV DSUQqV H DU@GXWEDOD ©d33tamt€» Gaite toujours un bon

nombre de demandes. Pourquoi ?

/H F°XU GX PpWLHU GX SURIHVVLRQQHO GH OTLQIRUPDWLRQ
OfLQIRUPDWLRQ /H SURIHVVLRQ (pbkérait GiH co@fie QhRUPDW LR
accompagnateur de la conduite du changement ? De quelle maniére ? Quel est son
réle ? Quelle est sa valeur ajoutée ? Comment peut-il répondre au mieux aux

agents comme a la DRH ?

Le SSTI (Service Systéme Traitement et Information) de la Direction des Ressources
Humainesdu CNR6 DGPLQLVWUDWHXU GH OTDSSOLFDWLRQ IDLW
OYLQIRUPDWLRQ GDQV OH FDGU K I&disfoQctididndht apgaxiu FRP SU |
lors de la mise en place de ce nouvel outil et poser une solution adaptée. Laquelle ?

Comment ?

/ 1 R Etiflde |a mission au CNRS est de
x Réconcilier les collaborateurs gestionnaires DYHF O D Siss@IEEDWLRQ
x Plus globalement, avec les applications RH mises en place et celles en
devenir permettant leur utilisation optimale HW OfpFRQR®&Ldd &G X FR
formation

x '"f{HQJDJHU OHV DJHQWYV YHUV SOXV GIDXWRQRPLH

12
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x "fLQV WU Xlunidtldle confiance avec la DRH et entre ses collaborateurs,

basé sur la transparence et la participation.

Le mémoire, dans une premiere partie,
x $QDO\WH OTH[LVWDQW j WUBHHOYRXQB QAWFPVH QIWOW VRQ@
fonctionnement, plus particulierement au sein de la DRH ou le collaborateur
tient le r6le central du systéme (chapitres 1-3)
X $SSRUWH GHV SUpPFLVLRQV VXU nis§ BrSace (ElWeERQ $JDW
4).

Dans une seconde partie, détaille OH U{OH GX SURIHVVLRQ@&&@sGH OYLQI]
x /H GLDJQRVWLF GH O 1D HFQ REREQI® Rilsduidn retenue
(Chapitre 1)
X La maitrise des technologies information-communication entre savoir et
pouvoir apprendre (Chapitre 2)
x LamLVH HQ °XYdispbsfsl fransfert du savoir et gestion de contenu)
HW FRQFHSW(gHde o6 e Xutdliel ¥t fiches/mémos) (chapitre 3)
X /YDSSURSUL Raseptaton deMa @dution mise en place a travers
O Yérience utilisateur (chapitre 3)
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H SDUWIVHHVYV RMXXPPD  VAKPDQYVWH
DXHQWOMWLRQDIHBKHOBEHKH QWLILTXH

Humaniste : adjectif

Relatif & I'humanisme philosophique ; qui met I'homme au centre de ses
préoccupations. Personne qui a foi en I'humain. /fKRPPH FRPPH OD PHVXUH GH

chose.

Une direction au service de la recherche et des agents qui la font GRQW OfHQMHX
HvW GH FUpHU HW GIDPpOLRUHU OH OLHQ VRFLDO 2« OYD
OTREMHFWLI H\épdndgsiBsenenvVai@ein du CNRS via la participation

collaboratve HWDO$DUWHQDQFH j OD VIWVODUXRMWX IDHIRFWET (W TXTH
DLW DFFqV j WR X Whhé€e$daitel pour patisineRa la prise de décision.
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1 6WUXHKWXH@GWUH 1DWLRQDO GH OD
6FLHQWLILTXH

1.1 Description

Le CNRS ou centre national de la recherche scientifique est un organisme public
de recherche (établissement public a caractére scientifique et technologique placé
sous la tutelle du Ministére de I'Education nationale, de I'Enseignement supérieur et
de la Recherche). Il produit du savoir et met ce savoir au service de la société.

Sa gouvernance est assurée par Alain F UCHS, président du CNRS et nommé pour
guatre ans par décret du président de la république sur décision du ministre en charge
de la recherche et assisté de deux directeurs généraux délégués : Anne PEYROCHE
a la science, Christophe COUDRQY aux ressources et d'un délégué général a la
valorisation : Nicolas CASTOLDI.

Le CNRS est composé de 33 000 personnes

24 800 statutaires dont 11 000 chercheurs

3 600 ingénieurs

8000 personnes non titulaires de droits privés (doctorants, post-doctorants,

chercheurs associés, boursiers...).

Budget annuel pour 2014 : 3,29 milliards d'euros dont 722 millions d'euros de

ressources propres

1 httQ://www.cnrs.fr/fr/orqanism e/presentation.htm|
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Implémentation : I'ensemble du territoire national avec 19 délégations régionales.

Figure 1 Carte de France des délégations régionales

Les délégations régionales sont des structures déconcentrées du CNRS. Elles sont
autonomes et restent, cependant, en liaison étroite avec le siége social de Paris. Elles
ont un role de proximité avec les laboratoires pour lesquels, elles sont a leur service.
En ce sens, elles assurent le réle de gestionnaire administratif du personnel, des
finances et des relations contractuelles. Elles sont un appui logistique sur la gestion
du patrimoine immobilier, prévention et sécurité, ateliers et magasins centraux. Elles
sont la représentation du CNRS auprés des partenaires locaux (universités,
FROOHFWLYLWpV HQWUHSULVHV«

Chaque délégation a sa propre organisation : SRH (Service des ressources
humaines), SFC (service financier et comptable), SPV (service du partenariat et de la
YDORULVDWLRQ 66, VHUYLF drmaBda)y SE\\(S¥rgi€eH de

communication).
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Pluridisciplinarité

Le CNRS rassemble tous les champs de la connaissance avec 1100 unités de
recherche et 123 unités de services, dont 95% en partenar LDW DYHF OY(GXFDW
supérieure et regroupées au sein de 10 instituts
¥ Institut des sciences biologiques (INSB) - Directrice : Catherine JESSUS
X Institut de chimie (INC) - Directeur : Dominique MASSIOT
¥ Institut écologie et environnement (INEE) - Directrice : Stéphanie THIEBAULT
¥ Institut des sciences humaines et sociales (INSHS) zDirecteur : Patrice
BOURDELAIS
¥ Institut des sciences de l'information et de leurs interactions (INS2I) - Directeur :
Michel BIDOIT
X ,QVWLWXW GHV VFLHQFHV GH O INSIS) pQret¢tdui: HedhW GHV V\V
Yves MARZIN
¥ Institut national des sciences mathématiques et de leurs interactions (INSMI) -
Directeur : Christoph SORGER
¥ Institut de physique (INP) - Directeur : Alain SCHUHL
¥ Institut national de physique nucléaire et physique des particules (IN2P3) -
Directeur : Reynald PAIN
x  QVWLWXW QDWLRQDO G HINSV)F LOit€zfFi¢eVPEsERl®© I XQLYH UV
DELECLUSE.

Partenariats

¥ 100 structures de recherche public/privé dont 23 laboratoires en cotutelle
entre le CNRS et une entreprise ;

X 4500 familles de brevets ;

X 1026 entreprises innovantes créées depuis 1999

¥ 4 600 chercheurs étrangers accueillis annuellement dans les laboratoires,

¥ 1750 chercheurs étrangers statutaires  au CNRS,

¥ Des conventions signées avec plus de 60 pays,

X392 programmes internationaux de coopération scientifique et projets de
recherche conjoints,

X172 laboratoires internationaux  associés,

¥ 101 groupements de recherche internationaux,

¥ 35 unités mixtes internationales (UMI),
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X 26 unités mixtes - Instituts francais a I'étranger (UMIFRE)

Palmarés

¥ 20 lauréats du prix Nobel (Jean TIROLLE, prix Nobel G Ip FR Q R RQ1K, IdI€s
HOFFMANN, directeur de recherche CNRS, Prix Nobel 2011 de physiologie et
PpGHFLQH«

X 12 lauréats de la Médaille Fields (Cyril VILLANI en 2010 et Arthur AVILA en 2014
en mathématiques)

¥ Chaque année, le &156 GpFHUQH OD PooiDdrée @dinni Jar pus
haute distinction scientifique francaise (Eric KARSENTI en 2015, en biologie
cellulaire)

X Premiére place du classement international des institutions scientifiques proposé
par le magazine Nature avec 4900 articles référencés en 2015.

¥ 1*rang PRQGLDO VXU O ME @ikt Weh Ranbie Wle publications
scientifiques (Scimago Institutions Rankings)

* Bfrang SRXU OD UHFKHUFKH HQ Rbhonsan@tRebtfiSQ QRYDWLRQ

¥ 6°entermesde GpSRVDQW GH E U Knstiw Natipn@ fiell® Propriété
Industrielle)

X 9% au niveau mondial pour sa visibilité sur le Web selon Webometrics

X 2% au niveau européen pour visibilité sur le web selon Webometrics

Publications
X 35500 publications par an en moyenne

x 55 % cosignées avec au moins un laboratoire étranger

CNRS et industrialisation : premier rang des institutions publiques pour le dépot

de brevets
X 4500 familles de brevets ;
X Le CNRS compte également 1250 licences actives fin 2013
x 1026 entrepri ses innovantes créées depuis 1999 ;

X 26 accords -cadres avec des grands groupes.
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8Q SHX GIYKLVWRLUH

Le CNRS est créé en 1939 par le président Albert LEBRUN. Le centre marque le
SURMHW GYfRUJDQLVDWLRQ GH OD UHFKHUFKH IUDQoDLVH
Jean PERRIN.

En 1945, le CNRS devient le comité national et & partir de la libération, la recherche
devient une priorité. De nouveaux laboratoires sont créés a Paris et en province et le

nombre de collaborateurs passe de 2000 a 7000 en 1960.

/I THVVRU VIDFFpOqUH DYHF OTDUULYpH DX SRXYRLU GX *pQ
érigée en priorité nationale. Des instituts nationaux voient le jour : celui de
OIDVWURQRPLH OD SK\WLTXH QXFOpDLUH HW GH SK\VLTXF
premiers laboratoires associés vient au méme moment sceller le rapprochement du

&156 HW GH OY8QLYHUVLWp

(Q FUpDWLRQ GX GpSDUWHPHQW G H VardniehtQFdV SRXU O

programme interdisciplinaire de recherche (PIR).

(Q OD ORL GTRULHQWDWLRQ HW GH SURJUDPPDWLRQ SR

de la fonction publique aux chercheurs.

(Q XQH ORL HVW YRWpH SRXU Idprisasyparves the@imulsU pDW LR Q

FUpDWLRQ GTXQ GpSDUWHPHQW VFLHQWLILTXH WUD

développement durable »

2009, réforme du CNRS et structuration en 10 instituts. Signature du contrat
GITREMHFWLIV GX &156-BDYHF O (WDW

VLIQDWXUH &fdeQenbd-IE RNRS et la conférence des présidents
dIXQLYH&IALWRXU GpFORLVRQQHU OHV UHODWLRQV HQWUH
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SHSUpVHOWDWLROQ VEKpPDWLTXH GH OTRUJDQLVDWLRQ

Tableau 1 Organigramme du CNRS

&KDFXQH GHVY FHOOXOHYVY FRPSRVDQW OfRUJDQLJUDPPH GL\

La DRH dispose de son site internet imbriqué dans le portail du CNRS.

1.2 La Direction des Ressources Humaines

1.2.1 Une direction au service d e la recherche et des agents qui la
font

La direction des ressources humaines (DRH) est rattachée fonctionnellement et

hiérarchiquement a la direction générale déléguée aux ressources (DGDR).

La DRH est chargée GIpODERUHU HW GH P Hpaliiduetde lgedtionK YdesH O D

ressources humaines du CNRS.
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Celle-FL VYDUW L F Xguatregrad R doimaitead

Gestion collective Suivi et gestion prévisionnelle des emplois
et compétences

'"HS XLV OHXU UHFUXWHP
Gestion individualisée des GpSDUW VIDJLVVDQW WDQ
personnels professionnelle quotidienne que de leur

parcours de carriére

Valorisation des ressources o o
I ETES Organisation du travail, développement des

compétences, conditions de travail...

OLVH HQ SODFH HW V

politique Sociale Fonctionnement des instances, contacts
avec les représentants du personnel,
Articulation entre la vie personnelle et la vie
SURIHVVLRQQHOOH«

Tableau 2 Les grands domaines de la DRH

La direction des ressources humaines est divisée en 4 péles d'action dans

lesquels, se répartissent les 13 services de la DRH .

Tableau 3 Les pbles d'action de la DRH
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La DRH compte environ 110 personnes. Le service est en lien avec « la mission de
pilotage et en relations avec les délégations régionales et les instituts ».

1.2.2 - Organigramme des Ressources Humaines

Tableau 4 Organigramme de la DRH

L'équipe de Direction. Sont rattachés a I'équipe de direction :

X Les fonctions de communication et web, d'animation du réseau des RRH
(responsables des ressources humaines) dans les délégations, le secrétariat
de direction et la cellule de gestion de la DRH

X Les services et autres structures correspondant a ses quatre péles

principaux d'activité
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Carriére et développement professionnel

La Direction déléguée aux cadres supérieurs (DDCS)

La DDCS est une direction déléguée au sein de la DRH. Elle est chargée de proposer
et de déployer une politique dynamique de formation et d'accompagnement des
cadres supérieurs et des dirigeants au CNRS, en cohérence avec la politique RH de
I'établissement. (OOH PHW HQ °XYUH HW DVVXUH O RUJDQLVDWLF
cadres supérieurs et des dirigeants ; la détection des cadres a haut potentiel, leur
formation et I'accompagnement personnalisé de leur carriére ; la conception et le
déploiement d'outils de management pour la gouvernance ; I'accompagnement des
cadres dans tous les aspects de leur carriére ; la conception et le déploiement de la
politique indemnitaire, en lien avec les autres services de la DRH et le service RH de
la délégation CNRS Paris Michel-Ange.
La DDCS pilote et organise différents types de formations et de séminaires, dans le

cadre de ses missions.

Le|Service du développement professionnel chercheurs (SDPC)

Le SDPC est chargé du pilotage et de la coordination des procédures de recrutement

et de promotion des chercheurs. Il assiste et conseille tous les acteurs de ces

procédures (instituts, délégations en région, chercheurs, candidats) et réalise des

études statistiques. Il est également chargé de la conception, du lancement et du suivi
GIfRSpUDWLRQVY GH JHVWLRQ GH UHVVRXUFHV KXPDLQHV S
OfpWDEOLVVHPHQW

Le Service du développement professionnel ingénieurs et techniciens (SDPIT)
Le SDPIT est chargé du pilotage et de la procédure de recrutement, de promotion et
de mobilité des ingénieurs, techniciens et administratifs. Il réalise des études
VWDWLVWLTXHV VXU OD SRSXODWLRQ ,7 HW D XQH PLVVLRQ
différents acteurs (délégations régionales, instituts). Il est également chargé de la
FRQFHSWLRQ GX ODQFHPHQW HW GX VXLYL GYRSpUDWLRQV
SRXU OD SRSXODWLRQ LQJpQLHXUV WHFKQLFLHQV HW DGP
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Le Service central des concours  (SCC)

Le SCC est chargé du pilotage et de l'organisation, pour I'ensemble du territoire, de
tous les concours internes et externes ingénieurs et techniciens des 2013. L'objectif
pour le CNRS est de rationaliser la gestion des concours et de davantage tirer parti
de la proximité et de la centralisation. Les délégations régionales conservent leur rble

d'interlocuteur pour conseiller les candidats dans le cadre des concours internes.

Prospective et pilotage

Le Service des Effectifs et du Controle de Gestion (SECG)

/IH 6(&* HVW FKDUJp GH OfpYDOXDWLRQ HW GX SLORWDJH
SHUVRQQHO UHOHYDQW GH OD PLVH HQ °XYUH GHV D[HV
UHVVRXUFHY KXPDLQHV GH OfpWDEOIOH NPIHNY WF HS& HW YMH Wi
HQWUH OD JHVWLRQ EXGJpWDLUH HW OD JHVWLRQ SUpYLVL
TXDOLWDWLIV VRQW HQYLVDJpVY HQ FRUUpODWLRQ DYHF Of

/| 2EVHUYDWRLUH GHV PpWLHUVY HW GH OfHPSORL VFLHQWLI
'pPWHUPLQHU HW FRQGXLUH XQH SROLWLTXH GH OTHPSORL
des laboratoires nécessite de connaitre les métiers du CNRS et de comprendre leurs

évolutions. Cette connaissance participe directement a la prospective eta OfDQDO\VH

des bHVRLQV GH OfpWDEOLVYV

7THOOHY VRQW OHV PLVVLRQV GplLQLHVY SRXU OfY2EVHUYD
scientifique a la Direction des Ressources Humaines du CNRS.
/I TREVHUYDWRLUH GLVSRVH GTXQH FKDVQH FRKpUHQWH GH
gquantitatives et qualitatives des ressources humaines du CNRS par le regroupement
de compétences en caractérisation et analyse des métiers, IT et chercheur(e), et de

compétences en analyse statistique.

/IHV WUDYDX[ GH OT2EVHUYDWRLUH V gQupés Fepr@sentatid/ V GDQV
des différentes disciplines, familles professionnelles ou situations de travail, auxquels

sont associés les personnels scientifiques et technigues, en lien étroit avec les autres
RUJDQLVPHY GH UHFKHUFKH HW @ntMept\WupdEeut. VVHPHQWY Gt
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Le Service formation et itinéraires professionnels (SFIP)

Le SFIP est chargé de proposer, piloter et coordonner la politique de formation du

&156 $ FH WLWUH LO SURSRVH GHV SULRULWpV GYDFWLRQ\
etalD VWUDWPpPJLH GH OfpWDEOLVVHPHQW ,0 FRQWULEXH j V
OH GpYHORSSHPHQW HW OfpYDOXDWLRQ GIDFWLRQV QDWLF
et Ecoles thématiques). Il élabore et gere le budget de la formation.

Il apporte son e[SHUWLVH HQ PDWLQUH GYLQJpQLHULH GH IRUPD
QDWLRQDX[ HW j OfHQVHPEOH GHV DFWHXUV GH OD IF
,O SURGXLW GLIIXVH OfLQIRUPDWLRQ VXU OD IRUPDWLK

Commission Nationale de la Formation Permanente (CNFP).

Politigue et relations sociales

La Mission Relations Sociales (MRS)

/ID VWUXFWXUH HQ FKDUJH GHV UHODWLRQV VRFLDOHV DV
FRRUGLQDWLRQ HW GH VXLYL GX GLDORJXHaWdRdid, 2O GDQV ¢
VWUXFWXUH FRQVWLWXH SRXU OHV SDUWHQDLUHY VRFLDX]|
générale. Elle organise la concertation dans [I'établissement, ainsi que la
représentation du personnel dans les différentes instances nationales paritaires de

concertation. Elle veille au respect des dispositions relatives au droit syndical.

La Mission Insertion Handicap (MIH)

La mission Insertion handicap est chargée de promouvoir I'action nationale du CNRS
en matiére d'acces et de maintien a I'emploi des personnes handicapées. Elle définit
les actions prioritaires a mettre en ° X 'Y Uddordonne les actions d'information et de
sensibilisation liées au dispositif d'intégration. Elle conseille la direction sur les projets
a développer. Elle établit les liaisons et les articulations avec les directions

scientifiques, les délégations régionales et les autres partenaires.

Le Service développement social (SDS)

Le SDS est chargé de concevoir, suivre et évaluer la politique sociale du CNRS. |l

définit les oiHQWDWLRQV QDWLRQDOHV HQ PDWLQqUH GYDFFRP
FRQWULEXDQW DX GpYHORSSHPHQW VRFLDO j OTDPpOLRUD

des populations fragilisées ou en situation sociale particuliére,
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en concertation avec les partenaires sociaux et le Comité d'Action et d'Entraide

Sociales & $(6 $ FH WLWUH LO PHW HQ °XYUH OHV DFWLRQV
GplLQLW OHV D[HV GH GpYHORSSHPHQW SURSUHYV j OfpWD|
ressources du budget social et propose des priorités d'actions adaptées aux

orientations définies. ,0 DVVXUH OfLQWHUIDFH DYHF OHV GpOplJL

assistantes de service social et les partenaires extérieurs.

Le Service Pensions et Accidents du Travail (SPAT)

/IH 63%7 EDVp j &DHQ HVW FKDUJp GYDFWLYLWpPV GH JHVW
agHQWYVY RQW HQ FKDUJH OYLQVWUXFWLRQ GHV GRVVLHUV C
des services, de retraite et de congés de maladie spéciaux. Il a une mission
GYDVVLVWDQFH HW GH FRQVHLO DXSUqV GH VHV GLIIpUHQW
réegemeQWDLUH HW MXULVSUXGHQWLH® Gés dotdamBsWwdeYH | O
compétence. 1O JqUH OfHQVHPEOH GHVY FRQWHQWLHX[ UHOHYDQV

Conseil et expertise

Le Service conseil et expertise juridique (SCEJ)

Le SCEJ assure auprés des différentes VWUXFWXUHY GH OfpWDEOLVVHPH
GITH[SHUWLVH HW GH FRQVHLO HQ PDWLgQUH GH UpJOHPHQV
&156 GYLOQWHUIDFH DYHF OHV WXWHOOHY HW HVW HQ FKDI

personnel.

Pb6le Communication et ressources  numériques

Service communication des ressources humaines en interne (délégations régionales,
LQVWLWXWY HW ODERUDWRLUHV j WUDYHUYV :@Qidd,pDOLVDW
flyers, plaquettes, newsletters, bilan social, séminaires, communiqués de presse (flux

566 OHWWUHYV GYLQIRWPDWLH@eMEBeaABaraux (Facebook,

Twitter, LinkedIn), VLWH LQWHUQHW GH OfpWDEOLVVHPHQW OH SR

Le Service systéemes et traitement de l'information (SSTI)
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1.3 Service 6\VWqgPH HW 7UDLWHPHQW GH OfY,QIRU

/H VWDJH VIHVW HIIHFWXpVOX WWN L&p ST XEkiGe Bydlemes
HW WUDLWHPHQW 0Gildssorg lu@rbie dd>donydil Bt@'expertise. Le service
HVW H[FOXVLYHPHQW FRPS&®¥p GILQIRUPDWLFLHQ Q

Le SSTI est chargé, en liaisonavec OD GLUHFWLRQ GHV V\V@YRIHY GILQIF
CNRS, de définr et PHWWUH HQ °XYUH OH V\VWq@péersoneffetQIRUPDW
ressources humaines du CNRS.

Le SSTI est en charge de la PDVWULVH GIRXYUDJH ggdtEemesGLIIpUHQ)
FRPSRVDQW OH 6,5+ V\VWgqPH GILQIRUPDWIWRKRRS¢lY UHVVR
GH OTDGPLQLVWUDWLRQ GHVY GRQQpHV 5+

Le SSTI accompagne les usagers des applications mises en place et a venir en
rédigeant la documentation utilisateur . Il conduit les évolutions du systéme
G TLQIRU PdD MskUReQsa mise en conformité réglementaire, participant a la
digitalisation des ressources humaines du CNRS.
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2 'HV UHVVRXUFHV KXPDL@HV GLJLV

La digitalisation repose sur un systéme informatique complet intégrant tous les

processus de la fonction RH pour assurer la gestion de plusieurs milliers de
FROODERUDWHXUV ,0 VIDJLW GH OHV UDSSURFKHU GF
GYpFRQRPLVHVY &H WHPBIHQW GX SDSLHU /HV WHPSV GH
les processus. |l faut redistribuer les réles, étre plus efficace pour moins cher, plus
SHUIRUPDQW GDQV GHV GpODLV WUqV FRXUWV HW GDQV W
&156 O fRUJDQ devénue luRelpatd/ dAi fait partie de son quotidien au méme

titre que ses loisirs et sa famille. Pour le CNRS, le capital humain apparait comme

une valeur clé : les hommes et les femmes qui la composent ne sont plus seulement

des collaborateurs mais également des talents a mettre en valeur.

9LWHVVH HW SUROLIpUDWLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ GpPDW,|
ages, RTT, internet, optimisation des ressources...des éléments nouveaux auxquels

LO IDXW VI{DGDSWHU &HV pY gQuitriesQeéey ModeR dewke XthtQW OHYV
XQ LPSDFW LPSRUW D Q WetGed gyent® quRldcb D@ &evitii WIUST).

2.1 Connectivité et interactivité

La gestion des ressources humaines est un pble stratégique car il permet la
SURGXFWLYLWp HWt@d§ue), Qeilaraik aviar@emedts| Bla mobilité, a la
SURPRWLRQ j OfpYDOXDWLRQ GH OD UHFKHUFKH HW j OfpY

Il est nécessaire de gérer tous ces modules pour veiller a une bonne répartition,
optimisation et une bonne efficience des compétences, savoir-faire et savoir-étre.
Cette gestion entraine des flux et des échanges, souvent lourds, chronophages et

co(teux.

La transformation numérique est en cours et évolutive. Les unités ont besoin de

collaborer, de transmettre, de simplifier|  es taches. Ces applications placées sont

justifiées, également, par OD VWUXFWXUH pFODWpHQGHH IBIf\R UY B & UW BIf
pas centralisé. Celles-ci sont interconnectées entre elles permettant le transfert des
GRQQpHY IDFLOLWDQW OH WUDYDLO HW OHV SURFHVVXV I
du temps. Les outils sont accessibles via le site internet du CNRS et permettent le

travail en commun des laboratoires, des instituts, des délégations régionales bien que

2 Diagnostic des applications en places a la RH
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séparés géographiquement. /fHVSDFH QXPpULTXH DX &156 HVW XQ H'

communication informationnelle et un lien avec les agents.

2.2 Du papier au numérique

/ID WUDQVLWLRQ QXPpULTXH VIHVW RSpRIWAH DKRWHD QVEN VOHD
a une évolution des proceés et des méthodes de travail par le digital.

Les dépbts de dossiers (candidature aux concours internes comme externes,
OTpYDOXDWLRQ GHV FKHUFKHXUV HW OH ELODQ Gl&d OHXUV |
JHVWLRQ GHV SULPHVY OD SDLH OfpYROXWLRQ GH FDUULQqL

Puis, le suivi des dossiers, les avis des jurys et des différentes commissions, le bilan
social et le dépot des congés/absences (application Agate), la mobilité interne et
externe, la titularisation, les statistiques, la gestion des accidents du travail et
maladies professionnelles sont électroniques ou le deviennent et régis par différentes
applications ou portails web.

Si le papier est encore présent, force est de constater que le tout numérique est bien

réel et intégré dans la vie professionnelle du CNRS au quotidien.

/ID YRORQWpP HVW GuHpayig§rDpolud éntglieket ld productivité, gagner du

WHPSV GH OTHVSDFH WRXW SQ XYL BLW R DU dMtaR FREW V
postaux WLPEUHV $5 HQYHORSSHYV (ainsi®place)Glig pepiéiReBtN D J H
UHPSODFp SURJUHVVLYHPHQW SDU G Ha\igitalixgtianx&rmét IDXW VD

une tracabilité des échanges.

2.3 Différentes applications

Différentes applications sont mises en place et sont évolutives pour répondre a des
besoins métiers sans cesse innovants et performants. Différentes applications pour

différentes unités, instituts, métiers, fonctions . Des outils précis ayant un role
unique : publication de profils, de fiches de poste, de fiches métiers, édition de
référentiel, de fiches QGdentité des laboratoires, de statistiques, de demandes par
unités et de répartition des ressources humaines. Des outils aidant a la veille. Des
outils collaboratifs et/ou consultatifs. Des outils aidant a la prise de décisions, a la
VIQWKgVH HW j OD GLIIXVLRQ GH OYfLQIRUPDWLRQ
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Tout ou presque est dématérialisé. Le numériqgue permet un mode de travail plus
ergonomique, pratique, simple et une plus forte efficacité et rapidité, apportant confort
et sérénité aux agents. Les saisies sont moins nombreuses et les tdches quotidiennes

moins laborieuses. Les agents sont plus interactifs et participatifs.

2.4 Des services web 3

La transformation numérique a une dimension socio-économique au sein de la
UHFKHUFKH 0 VYDJLW GY{DGRSWHU HW GbsBuat8réesHHU OD WH

RH, finance, processus informationnel sont informatisés.

Dans les années 1990, le numérigque VH FRPSRVDLWIe&SldsQWHUQHM WUDQHW
HW GIYLOQOWUDQHWFR@RWBWDLWH ,O DOODLW YHUY OH V\\
$XMR X UIG&HH Hditale HVW XQH PLVH j GLVSRVLWLRQITENMVO KD IR
espace numérique dans lequel sont développés des outils responsifs* via des API
(Application Programming Interface®). Ce sont des supports interconnectés. Ces
VXSSRUWYV VRQW GHV VHUYL FahentFCeSonE desisen@dLqsiH QW LILHU
vont a la rencontre des agents et  qui sont créés pour eux. Et, cela passe par
Qifrtification : « je te connais. Je sais qui tu es » (authentification=login). lls sont

personnalisés/personnalisables et accessibles via la technologie.

Le centre du systeme est I TDJIHQWH VW OTDLGHU GDQV VHV IRQFWLR
taches, lui apportantde OJLQIRUPDWLRQ GH OfDVVLVWDQEH UpSRC(
La RH digitale repose sur le modéle « bigdata @ /fREMHFWLI GH OD SROLWLT?
de UDSSURFKHU HW FRQVROLGHU OD FRQILDQFH GX FLWR\HQ
dans la décision B3RXU GpFLGHU LO OXL $RXWLG B 10H1Q 1@ HKUWV R MLICR
OTDFFqgV j FHWVCElaGeHdit Qar le déddeloppement digital des ressources

humaines O 1 H \W8rbérdiie est un espace de confiance, de partage, de prise de
décisions, de synerJLH HW GYHIILFLHQFH

8 (2.4-2.6) : Interview du chef du service SSTI-DRH
4 http://designspartan.com/info_generale/responsive -design-definition-fonctionnement-
ressourceset-tutoriels/

5 Interface de programmation applicative :
|httL_Js://fr.wikipedia.orq/wiki/Interface de programmation|
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/H &156 FJHVW SHUVRQQHY 'HV KRPPHV HW GH OD PDW
a un besoin collectif et individuel. Il rassemble ces deux intéréts. Le digital le permet
par la numérisation des flux, des procédures. A terme, il est prévu une totale
numeérisation des infrastructures et la mise en place de coffre-fort numérique pour
chaque agent. Ce sera un espace privé pour lui dans lequel seront injectées des
informations personnelles. /H EXW HVW GJLQWHUDJLU DYHF OYDJHQ
LOQWHUDFWLRQ HQWUH OYDGPLQLVWUDWLRQ HW FH GHUQL
continus en ligne SDLH GRVVLHUV HW DFWHV DGeslpletd¥¢UDWLIV &
tournent vers des services. /TLQWpUrwW GH FHV GHUQLHUY HVW GH JDJ
impoUWDQW LO HVW GDQV OH FRQWU{OH OYDFFqV HW RX OD

Digital ou numérique ? ©

«'LJLWDO Ff{HVW DYHF OHV GRLJWV?2 H HYVINQE DR Q CGH. X\ Q X
OY$FDGpPLH 1UDQ oDQ ¥ BbiGaiEi#iv ErXncai® signifie « qui appartient

aux doigts, se rapporte aux doigts ». Il vient du latin digitalis, « TXL D OfpSDLVVHXU C
doigt », lui-méme dérivé de digitus, « doigt 2 & fHVW SDUFH TXH OYRQ FRPSV
doigts que de ce nom latin a aussi été tiré, en anglais, digit, « chiffre », et digital, « qui

utilise des nombres ». En Francais il faudrait donc utiliser numeérique.

En frangais, numérique VIRSSRVH j D QD O R JdensthathénfatiquevV V&I VW

OD GLIIpUHQFH HQWUH O D ParVextensiol, Loh XpkrleHi/ citéfd O J g E U H
numérique, de son numeérique, en opposition au cinéma classique ou au son

analogiqgue. &fHVW OH WUDLWHPHQW LQIRUPDWLTXH OH FDOFX

motivent cette qualificatio n.

2Q SDUOH G fungmoxe/avdelpratiques digitales . 9DOHXUV GH EDVH G
F{Wp YDOHXUV GYXVDUdHchi#Hid ver§ud XaAhaid pour renvoyer a

O 1p W\ P RNORediduid tend a renvoyer de fait au technologique, a la dimension

discréte de la technologie, celle que manipulent les ingénieurs et qui resten t

intangible . Digital semblerait concerner SOXW{W OfXVDJHU GDQWeVRQ H[Sj
cette technologie numérigue. $YHF OH GLJLWDO RQ SDVVH GH OfDXWU|!

8{http://www.blogdumoderateur.com/numerigue-ou-digital/|
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La numérisation renvoie au changement de support de données (films, images,

enregistrements), a sa dématérialisation .

La digitalisation a la communication via des supports immatériels j OTDFFqV DX
digital. /L P DJ LIpduistiytee de digital est lié a la dimension expérientielle et a

OTXVDIR UV TXH ir® frig&diidue @D numérique est lie a OTLQGXVWULH HW
OfTHQFRGDJH

$X &156 OD 5+ IDLW GX QXPpULTXH OfYHVSDFH GX VXSS
OfLQIRUPDWLRQ HQ OD GpPDWpULDOLVDQW &THVW OH V\\

adaptée et utilisée au service des agents.

/ID 5+ VH YHXW GLJLWDOH SDU OfXVDJH HW OfYH[SpPULHQFH
TXYTfHOOH PHW HQ SODFH FRPPH PR\HQ GH FRPPXQLFDWLI
GLIIXVLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ GH FROODERUDW®WIISRQ HW G
dans un travail plus collectif. Elle se veut au service de ses agents.

2.5 Des ressources humaines digitalisée s primee s

Dans le cadre de la digitalisation RH amorcée depuis 2006 avec SIRHUS (systéme
information des ressources humaines), plusieurs APl ont été développées’pour
UpSRQGUH j GLIITpUHQWY EHVRLQV PpWLHUV &THVW OH FD

dessous :

X Réséda : outil de gestion des agents non CNRS/outil de référentiels du
personnel des structures (amélioration des descriptions des unité s de
la recherche et de leurs personnels) arecu le prix du projet numérique en
2015 GRQQp A\DRH (§sociation nationale des directeurs RH) au titre
des enjeux RH 8
X Tempo ou « Temporalité collective », outilde compte-UHQGX GH OfDFWLYLYV
chercheurs sur des projets européens et internationaux/demandes de
financements YLD Of(XURSH GX &6 X& 8 H[ 55-HG L donwéD O H
par (RH&M).

7 Voir 2.3 Différentes applications, p. 29
8{http://www.dailymotion.com/video/k3h2170FDMtOfzd3upF |
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/1$1'5+ HVW XQH DVVRFLDWLRQ ORL DX VHUYLFH GHV SU

humaines représentant les entreprises et organisations de tous secteurs

G 1 D F WeL deltowtps tailles, publiques et privées, nationales et internationales.

Le GROUPE RH&M, groupe indépendant, créé en 1998, est spécialisé dans la
formation et le développement des professionnels des ressources humaines et des

cadres du management.

Chaque année, plus de 6 000 professionnels issus GfHQWUHSULVHV
publique s participent aux différents séminaires, formations, événements, clubs, du
Réseau. Aussi, La DGDR (direction générale déléguée aux ressources) et la RH se

sont réunis et ont participé.

La DRH du CNRS a la volonté de se comparer au privé . Le privé a des stratégies

SULYpt

PFRQRPLTXHYV &H TXL QTfHVW SDV OH FDV GX SXEOLF &H V|

VIDITURQWHQW FRabikteht VWHQW HW FR

Cette comparaison a plusieurs enjeux pour le CNRS
x Performance (qualité, innovation, compétitivité)

X Améliorer le processus de recrutement  des chercheurs® et pouvoir

les fidéliser DILQ GfpYLWHU XQH PLMot@mMMerRR Q@ryY FLHQWLI
les Etats-8 QLY RX Of$QJOHWHUUH $LQVL OH &156 HV\
« employeur pour le recrutementdestalents» TXYJLO IDXW UHQRXYHO'

améliorer sa visibilité sur le marché du travail, le domaine scientifique

et auprés des étudiants.

x Offrirune image moderne WRXUQpH YHUV OfDYHQLU YHUV O

(RSP des chercheurs, candidature en ligne, par exemple). Une

YRORQWp GIrWUH HQ SKDVH DYHF VRQ WHPSV

X Supprimer le papier (volumétrie, place, impression)

x Limiter les colts enfaisant [ fpFRQRPLH GHV IUDLV SRVWDX]

(timbres, AR, enveloppes dans le recrutement, par exemple) et

92.2et2.3,p.29
10 RSP (réseaux sociaux professionnels)
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RSWLPLVHU OD PDLQ G{Y°Xdet dttivit€sXa\plus YoteOH GDQV
valeur ajoutée.

x Diminuer le temps de saisie

X Qualité du service

x Offrir aux agents un meilleur service RH de qualité (accueil des
nouveaux arrivants, réponses aux questions, conseils sur la mobilité,
évolution de carriere, entretiens...)

x Offrir des API ** LQWXLWLYHYVY HW VLPSOHV SRXU IDFLOI
OfRXWLO HW RSIWiLIesL 8 HR FEON VWXV DPYLIDUtodt@n° XY U H
rendant les agents autonomes SDU OfLQVWDHI@WERQ GIXQ
confance GDQV ORXWLO HW GDQV OH V\VWqgPH

X Intelligence collective reposant sur
0 Une gestion collective :
X Autonomie des membres : chacun est responsable de sa propre
action.
xLes décisions stratégiques sont basées sur le vote ou sur le
consensus : instaurer un climat de confiance entre les agents et
la RH en misant surla WUDQVSDUHQFH HW OH WRXW DFFq
dans la prise de décisions.
o Des outils de coopération: FUpHU HW DPpOLRUHU OYLQWHUDF
tous ses agents
X Un réseau de communication permettant l'interaction entre tous
les membres.
x Des interfaces facilitant la coordination des actions
procédures, normes, standards.
0 Un systéme d'information
X Un acces total et en temps réel a l'information pour I'ensemble de
la communauté RH.
x Une vue synthétique et contextuelle de la situation pour chaque
membre.
0 Une libre appartenance

X Une adhésion fondée sur des buts communs.

1 Interface de programmation applicative :
|httL_Js://fr.wikipedia.orq/wiki/Interface de programmation|
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X Une confiance mutuelle entre les membres .
26 3ROLWLTXH GH OYDFFRPSDJQHPHQW GHV D.

La résistance ? La résistance est une forme de sécurité face au changement. Il y a

XQH UXSWXUH VRFLDOH HQWUH OH SULYp HW OH SURIHVVL
simple et plus facile car la volonté est |a. Elle repose sur des habitudes et du confort.

Le digital apporte cela et le conforte, aussi, a travers les outils interconnectés : le web,

OH PRELOH OD WDEOHWWH 2Q MRXH 2Q ViDdxEH 2Q VT
professionnHO OH PDWpPULHO QfHVW SDV DXVVL PRGHUQH PR
LPSRVp ,0\ D XQH GLIIpUHQFH FXOWXUHOOH (W OfXVDJH

ou professionnel. Cela pose des questions sur la conduite du changement qui repose

sur quatre piliers :

x Communication (interne via une campagne/réunion)
x Formation (a la demande : session, stage)
x Documentation (guide, mode opératoire)

X Support (assistance)

La formation se fait a la demande. ODLV OHV DJHQWV RQW XQH DVVL
peuvent joindre. Il est vrai que la diversité des API (applications) mises en place et a

venir nuit a la cohérence du systéme.

/H &156 SUplqUH ODLVVHU O 1D J¥enw €3 piiR Xnvidkh glaBeD,U O XL
simp lifiés et rendus le plus intuitif s possible . Cela le responsabilise et participe

a son autonomie, instaurant, aussi, un climat et un espace de confiance digitale.

,O JgUH VH PRWLYH &&KRDNVXDPBSDILAXW DGDSWp SDU QpFHVVL

Des FAQ (Foire aux questions) et des modes opératoires sont a leur disposition,

souvenW UpGLJpV SDU OHSHEXDVUUPBPLEDPERIMWMX GBTLQVWDOODWLRAQ
GpEURXLOOH WURXYH GH OYDLGH DXSUqgqV GH VHV FROOQq
réalise, aussi, dans OfHQWUDLGH HW OH WUDQVIHUW eattt FRPSpW
OfDUULYDQWHHWGDH VRFOUWBRRP SDIQHPHQW j OfDSSDUHLO
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Pour faire face a toutes ces mutations et ces évolutions, le &156 GRLW V{pTXLSHU
GIRXWLOV WRXMR XidaviaBlEsXsdnDoBBeSthansidrnker et améliorer
@gpace QXPpULTXH OH V\VWgPH GILQIRUPDWLRQ

AXTHVAIVT XTXQ V\VWqgPH PHur@uoRet ¢dmmehtR<p-il installé au sein
du CNRS ?
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3 2UJDQLVDWLRQ &X NRVY AW HR®

&RPSUHQGUH XQ V\VWgPH GTLQIRUPDWLRQ 6, GDQV VRQ U{
FIHVW FRPSUHQGUH VRQ IRQFWLRQQHPHQW HW VRQ XWLH
transformation digitale amorcée au sein du CNRS. Le s\VWgPH GILQéRUPDWLRQ
nouvel espace numériquereGplLQL SDU agerBSRUW j OF

3.1 Définiton GX V\VWqPH GYLBIRUPDWLRQ
Un organisme vivant systémique

Un systéme d'i nformation (noté Sl) représente I'ensemble des éléments (personnel,
matériel, logiciels, procédures) participant a la gestion, au traitement, au transport

et a la diffusion de l'information au sein de l'organisation.

La tache principale du systeme d'information est de récolter, traiter, stocker et

diffuser l'information

Toute organisation est pilotée par une direction, une équipe dirigeante. Ce systeme
de pilotage a pour mission de conduire I'organisation vers d es objectifs qui lui

sont fixés et de vérifier que ces objectifs ont bien été atteints . Ce qui nécessite
souvent un contrdle continu du fonctionnement  du systéme opérant (traitement et
production) et G T p Y H Q Whedifica@oHsV(recrutement, investissement, nouveaux

développements...) a apporter a ce dernier.

Paralléelement, donc, au flux physique, il y a un flux de décision . Ce flux correspond
aux décisions prises par la direction de I'organisation pour que celle-ci fonctionne
dans les meilleures conditions et puisse atteindre ses objectifs. Et toute organisation
est soumise a des contraintes extérieures et intérieures qui contraignent son action

et 'empéche d'évoluer librement.

Dans le systeme opérant , cette information va lui permettre de fonctionner . Car
chaque individu et chaque tache ont besoin d'étre informés sur le flux physique qui la

traverse.

2| http://www.memoireonline.com/12/07/784/m_systeme -d-information-gestion-de-I- |
information11.html#toc20 |
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Dans le systeme de pilotage , l'information va lui permettre de prendre les
bonnes décisions en étant constamment informé de ce qui se passe dans le

systeme opérationnel.

La tache principale du Sl est donc de fournir un flux d'information  qui d'une part,
refléte le plus fidélement possible le flux physique, et d'autre part fournit au systéeme
opérationnel les éléments nécessaires pour son fonctionnement quotidien et
au systéme de pilotage , les éléments nécessaires a une prise correcte de

décision .

Figure 2 L'organisation systémique

X Réfléchir : adaptationa OTHQYLURQQ'
(contraintes extérieures : concurrence,
marché, réglementation...)

x Décider : prévisions, allocation, planification,
stratégie

X Contréler : qualité

Systéme de pilotage
(Direction)

x Générer des informations
X Mémoriser
6\V_WqPH GYLQIRY % Traiter
(applications web en _
place) x Diffuser
Transformer
Systéme opérant x  Produire
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/D S\UDPLGH GpFULW OHV GLIIPUHQWYVY V\VWgPHV RX PpWLH
HW OHV IOX[] GYLQIRUPDWLRQVY TXL \ FLUFXOHQW 'HV |
transversaux. La pyramide est un systeme car une organisation vivante dont chaque

entité est interconnectée. Chaque entité est autonome et indépendante, mais liées a
OfDXWUH YLD OH V\VWgPH GYLQIRUPDWLRQ WHFKQRORJ
GILQIRUPDWL RaD cdlpi-@ipdgnpnéttent la coopération, la collaboration, la
SDUWLFLSDWDRVQ RQYGApOTIRIULFLHQFH GH OYfRUJDQLVDWLRC(
HQ IOXLGLILDQW OYRUJDQLVDWLRQ LQWHUQH GH ©JRUJDQI
modede JRXYHUQDQFH HQ PLVDQW VXU OD IOH[LELOLWpP (OB N
YDORULVDQW OH SDUWDJH GH OYLQIRUPDWLRQ

Le V\VWqgqPH G1L QdertUdeDdéfihiR @mme étant un ensemble de flux
GILQIRUPDWLRQ FLUFXODQWQ2GIERQUDD & RANMYY LAMIHW MWR & Q

outil de communication et de coordination entre les différents services et les
GLIIpUHQWY PpWLHU¥XEM LO 1-HOQ 3WHUUHFSHM/ ViHOTLQIRUPDWLRQ G
restituée a toute personne concernée. Car tous les acteurs sont amenés a

produire HW j GLIIXVHU GH ddnk @ ldadirde Wur Rcfivité de travalil

ou pour rendre com pte de leur activité . Une entr eprise a donc une multitude de

VI\VWgPHV G1YLQIRhaGUE VWAIdRE) et chaque service peut en ef fet
GLVSRVHU GH VRQ SURSUH V\VWg PBEAHEOUNQUESRRNDW L R Q
Salima). & KDTXH VHUYLFH RX FKDTXH HQWLWp SXLVH OfLQIRUP

dont il a besoin car les informations restent trés variées.

Pour décrire le SI, il faut distinguer deux facesduSlI O fXQH RULHQWpPH YHUV OF
HW OHV XVDJHV IRQFWLRQV GfXQ 6, OYDXWUH YHUV OH\
DX[TXHOV OD UpIOH[LRQ VXU OH V\VWgqPH GTLQIRUPDWLR

croissante.

3.2 Le s\V W q P kfdaati on au Centre National de la
Recherche Scientifique *3

Le CNRS est une organisation complétement numeérique, amorcée par une direction
HQ SKDVH DYHF VRQ WHPSV &HFL HVW UHQGystéaiRs/ VLEOH S

13 Interview du responsable du service SSTI
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GILQIRUPDWLRQV P L Yerpe@uelS éDliidan téskindtb@ique pour étre au

plus prés de son agent.

/H VAVWgPH G Y Laune bbgativr_de Esultats :
x Prendre des décisions
x Se conformer a la réglementation : décrets/lois

x Atteindre les objectifs fixés

Le CNRS possede différents V\V W g P iHform@thns permettant OfpFKDQJH GDQV
une organisation décentralisée . Ausein du CNRS, OHV GLIIpUHQWYV IOX[ GTLQ
circulent ainsi :

x Descendants/ascendants :

o Communication entre le siége (unités/directions) et les DR, entre les
'5 HW OHVY ODERUDWRLUHV HW LQYHUVEPHQW YL

applications mises en place (figure 3)

Figure 3 Marguerite représentant I'ensemble des applications nationales du CNRS a
destination des différentes entités
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Transversaux :
o Communication/information entre les unités du siége social, entre les
DR (Délégations régionales), entre les laboratoires, entre les instituts
YLD OTLQWUDQHW GHV VHUYLFHV ZHE HW OHV Up
initits parlaMI (OLVVLRQ SRXU Of,QWue&4LVFLSOLQDULW

Figure 4 Marguerite des applications nationales a destination des laboratoires

Les difféerents sFKpPDV SUpVHQWDQW Qfiplic@iiohkP EiD placs &V

CNRS montrent une organisation compléetement numérisee HW OTH[LVWHQFH GH SO
VI\VWgPHV G 1L Qyat Phaodl BQrole défini et précis tout en étant
interconnectés entre eux pour une  meilleure communication et partage de
OTLQIRUPDWLRQ SDU OH WUDQVIHUW GHV GRQQpHV
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Les applications appartenant aux différents V\VWqPHV G L QAR BFpDW LR Q
permettre
x La coopération et la collaboration entre les structures
X Laresponsabilisation HW OTDXWRQRPLH GHVY DJHQWYV
x /D SULVH GH GpFLVLRQ SDU OD GLIIXVLRQ HW OfpFKDQ
X La réduction et la simplification des procédures et processus
X /9D XWRP D Wt prar¥gdur gdur gagner du temps
X /YDFWXDOLVDWLRQ GH OYLMitRaApMHE@&NIN)RQ HW GH VRQ VX
x De répondre a la réglementation évoluant sans cesse

X Une meilleure optimisation du travail et répartitions des taches...

Le VI\VWqPH G 9L @uRdbBligatidn Bednoyens (engagement pour atteindre les
résultats/objectifs fixés : logiciels, applications, services web). La puissance du

VA\VWgPH GILQHRWPOWLULROW GfrWUH DX VHUYLFH GHV SURFF}
HQ SURWpPJHDQW OfDJHQW

3.3 Le systeme Gifformation des ressources humaines 14

LeSI5+ 6\VWQqPH GY,QIRUPDWLRQ GHYV peihet\CRDOF KIDD 3K FHERLVQUHN
les métiers desinformat LRQV FR QFHU Q rexkteddnD d\alQ@aibn, mobilité

et carrieres professionnelles, primes « « & THMBXLYL DX SOXV SUqV GH OfLC
@dent HVW O pOpPHQW RHHQYUE D@ e& XaitGour lui et autour de lui

dés son entrée au sein du CNRS.

Le systeme est centré sur une approche utilisateur YLD OHV SURFHVVXV TXH OfR
cherche en permanence a améliorer en termes de qualité de service et se nourrit des

informations saisies : ces dernieres deviennent des données qui sont traitées,
RUJDQLVpHV WUDQVIRUPpHY PLVH j OD GLVSRYiteWLRQ GF
rendues intelligibles a travers les dispositifs technologiques. Cette restitution
VIHIITHFWXH SDU OfLQWHUPpPGLDLUH désfseréd@eoue-isalil-RQV LQW

services. Une interface w eb (client -serveur).

Ces supports informatiques automatisent les processus RH (recrutement par

exemple). Certes, le recrutement aura toujours une partie humaine importante car les

1 Interview du responsable du SSTI
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HOQWUHWLHQV VI{HIIHFWXH HQ IDFH j IDFH ODLV OH GpS{W
VPOHFWLRQ GHV MXU\V HW GHVY FDQGLGDWY OHXU FRQYRF
gain de temps (rapidité), de la fuidité et de la simplicité dans le fonctionnement et
GDQV ODSSOLFDWLI YLD OD GpPDWpULDOLVDWLRQ

/Y DPpOLRUDWLRQ GHV SURFHVVXV SDVVH SDU OD WUDQVI
technologique se fait a cause de la réglementation. La régle évolue. Les lois se
modifient dans la gestiondelapaie SULPHYV DYDQFHPHQWY FDWpPJRULVEL
nouveaux algorithmes), le temps de travail quotidien et hebdomadaire par exemple,
passant de 40h en 1936 a 35h en 1998, les RTT, les jours de fractionnement, les
FRQJpV 4XLO IDXW VDYRLU JpUHU /H 6,5+ VH GRLW G711

ces régles (lois, décrets).

Aussi, les supports sont des substituts et des accompagnements des métiers et des
agents dans le bon fonctionnement des processus RH et sont les garants de la

conformité a la réglementation.

Ces évolutions technologiques sont permanentes et se réalisent par étapes en mode
SURMHW 02%$ 02( 02(' SRXU WUDQVIa¢hritle BystemBR XWLOV D
déja existant, en réparant les bugs informatiques liés a sa modification et/ou a travers
de nouveaux outils mis en place accompagnant le changement. Ces avancées
WHFKQRORJLTXHVY SHUPHWWHQW OfH[LVWHQFH GTXQH LQ
I MTPYROXWLRQ WHFKQRORJLTXH VJRULHQWH YHUV OfXVDJ
responsive : portails, tablette, mobile. /H EXW pWDQW GH IDFLOLRMWLO THKW
VRQ DFFagehtjSDIU XQH LQWHUIDFH HUJRQRPLTXH HW VLPSOLI

la préoccupation principale de la RH au CNRS.

Le systeme accompagne O1DJHRIWVW VRLIQHU pOHYHU KDXVVHU SU
ses agents (pourvoirlaux|besoins|de| T X H O T X §es|@écessités| a sa|fortune) dans
OD FRQILGHQWLDOLWp DVVXUDQW OD FRQILEsemploiR X V\VWqgF

LaRHprottge OTDIJHQWLUHFWLRQ HVW GpSRVLWDLUH GH OfLQIR
VIRSqUH SDU OfLQWHUPpPGLDLUH GH OTKDELOLWDWLRQ
Ainsi, des droits et des profils sont mis en place sur toutes les applications du CNRS
opérantlaprotectiRQ GH OD YLH SU Leyiptt¢ daasll@ oteclioh@és$ droits
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GH @PPH FDU OfLQIRUPDWLRQ VpFXULVpH HVW XQH LQIRUP
VHUD OTDXWKHQWLILFDWLRQ DVVXUDQW DX[ DJHQWYV DXWR

Le VA\VWgPH GlianQQdRKRDWHYLHU GIDPpOLRUDWLRQ GHV SU
transparence, la vérification/contrle et la célérité des données.

Le SIRH se compose, donc, de plusieurs applications, dont SIRHUS*® (Systéme
GY,QIRUPDWLRQ GHV 5HVVRXUFHV +Xérddes).HOet @uitil MisSQLWpV |
en place en 2006 est un systéeme de gestion des agents CNRS , un portail composé

de différents modules (gestion administrative et paie, recrutement, évaluation,

mobilité et carriéres professionnelles, formation et dossier annuel ITA« « DFFHVVLEOH
pour le SSTI qui administre les données, le SRH/DR (service ressources humaines)

qui y exerce une gestion décentralisée (consultation, vérification et extraction), les

unités de recherche etleurs GLUHFWHXUYV GITXQLWpV TXdatégQi¥e DFFqV |
de données concernant leurs agents ; ils peuvent notamment consulter la description

des emplois types des personnels ITA (Ingénieur Technicien Assistant), les
DYDQFHPHQWY YDOLGHU OH GRVVLHU DQQXHO Gét OTDJHQ
O 1 D J Hi @onsuTte son dossier annuel (document qui dresse un bilan des activités

et des objectifs de I'agent sur I'année écoulée et qui donne les orientations pour

I'année a venir).

Figure 5 La vie du "salarié" en entreprise

15 Interview du responsable adjoint du SSTI et administrateur de données SIRHUS
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/IH V\VWgPH GpPDWpULDOLVH OH G RMNMuHU CNRR SE&HW GH O
données sont saisies dans SIRHUS par le SRH et sont interconnectées avec toutes
les autres applications.

SIRHUS subi des évolutions technigues via la DSI (Direction Service Informatique) et
la MOED, et des évolutions métiers (réglementaires) par le SSTI qui administre et

accompagne via une documentation riche (supports, guides, formations).

6WUXFWXUHU OYfHQYLURQQHPHQW FROODERUDWLI FRQVL\
transformation pour construire un écosysteme plus favorable et équilibré entre
les collaborateurs, leurs managers et OTRUJDQLVDWLRQ

La digitalisation est un processus de changement a piloter et & maitriser. Au-dela des
dimensions techniques et organisationnelles, LO V{DJLW GYfHQ JpUHU OD G
humaine , de faire face aux inquiétudes, aux incompréhensions et pertes de reperes

inhérentes a ces projets.

Cette dimension se retrouve dans toutes les applications mises en place et en
particulier dans Agate, OTDSSOLFDWLRQ GH JHVWLRQ GHV DEVHQFHV

La politique 5+ G 1 $ JebtWeH

X 'LUH j OTDJHQW LVROp GDQV XQ ODERUDWRLUH RX WUD
RUJDQLVPH SXEOLF DXWUH TXH OH &156 HW HPSOR\p SD
au CNRS.

X 'LUH j OfpTXLSH HWTIKIO DPRDEPGEHYWDDE WUDYDLOOH TX
x Disponible tel ou tel jour.
x Disposé a collaborer sur telle tache ou tel projet.
X 'LVSRVp j °XYUHU DYHF VHV DGMRLQWYV

&THVW LQVWDXUHU XQ FOLPDW GH FRQILDQFH HQWUH V

transparence et la participation.

MaLV T XMH VXY T $2JQuel ekt son role et ses fonctions ? A quels enjeux

stratégiques et politiques répond-il ? Pourquoi et comment est-il mis en place ?
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4 /RXWLO $JDWH

4.1 Présentation

AGATE (Application de Gestion des Absences et des Temps) est un outil national de

gestion des congés et absences du CNRS fonctionnant comme suit :

X /fDIJHQW GpSRVH VHV DEVHQFHV HW VHV FRQJpV

X Le valideur valide ces derniers

X Le gestionnaire gére les congés et autres absences des agents dans
OfDSSOLFDWLRQ

X /9D GPLQL\SBTUDRW gerele systéme (données)

Le gestionnaire dépose des demandes de congés hien spécifiques et définies, les
$($ DXWRULVDWLRQ H[FHSWLR Qg2htsn® peuEhtRiepdde@edd TXH OH
PrPHV QH SRVVpGDQW SD&it® td aBU.RLWYV DILQ G

Principe de diffusion des droits

/I TDGPLQLVWUDWHXU GRQQH OH SURILO *HVWLRQQDLUH DX
BHVVRXUFHV +Xuh®DR)(Balégdtidh Régionale). Il le coche « SRH » dans
OYDSSOLFDW QRIQ dbdri2 \ahHbérimetre compose de toutes les équipes des

implantations de sa DR.

Ce gestionnaire octroie le profil "Gestionnaire" a des gestionnaires du SRH ou de
laboratoire de son choix sur tout son périmétre ou un périmetre réduit. Pour les
gesWLRQQDLUHY 65+ LO VROOLFLWH OYDGPLQLVWUDWHXU S

Les gestionnaires, ainsi, définis au SRH peuvent donner le profil "Gestionnaire" aux
gestionnaires de laboratoires, qui ont, par défaut, leur implantation comme périmetre.

Ces gestionnaires de laboratoires ainsi définis peuvent a leur tour donner le profil

16 C A ou congés annuels = RTT, vacances et jour de fractionnement
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*HVWLRQQDLUH j GIDXWUHV JHVWLRQQDLUHV GH OfLPE
pTXLSH V FRPSRVDQW OHXU SpULPgWUH GTDJHQWYV j JpUHU

AGATE possede 5 profils :
x [/8gent (Tous les agents CNRS et non CNRS utilisent Agate en tant

TXIXWLOLVDWHXUV
X Le valideur
X Le gestionnaire GTXQLWp
X Le gestionnaire SRH
Xx /YDGPLQLVWUDWHXU

8Q SURILO FRUUHVSRQG j XQ DFWHXU GH OTRUJDQLVDWLRC
qui lui sont propres et donnés en fonction de son réle et des fonctions/taches qui lui
VRQW DWWULEXpHV j OD IRLV DX &156Led Woits Be@NagOIDSSOLFI

agent sont déterminés en fonction de ses attributions sans empiéter sur celles de son
COOODERUDWHXU PrPH VL WRXWHIR Is\disgd3e BHdionsplu® QRPEUL
PWHQGXV $IJDWH QYD SDV OHV PrispofiRQFWLRQQDOLWPV V

Tableau 5 Profils et droits des acteurs Agate
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Selon les droits donnés aux profils, les fonctions du gestionnaire se révélent plus
pertinentes. Aussi, O TL QY ldt@eWwdssethent de celles-ci VRQW GpILQLYV YLD OfTXW
GT$JDWH HW OD OHFWXUH GhAcuhX tés thcBekRakiéspént mbine
fonctionnalités Agate caractérisées par un bouton (onglets de la barre de navigation
G H ppig&ion). 3DU HI[HPSOH OD JHVWLRQ VParbhhe&trE¥W XH YLD OfRCQC

Tableau 6 Fonctions du gestionnaire

AGATE gere, également, le CET (Compte Epargne Temps)

AGATE est accessible via un navigateur web et sur smartphone. La connexion se fait
parlogin (PDLO HW PRW GH StBrMé&ilir&kdd cefldatiRS), via Janus.
(OOH VYHIIHFW X Hia [Jio@al BLIHCNRS en cliquant sur une icbne la
représentant HW OfLQWUDQHW 6, Snatio desVassoHrces hur@dimet) a
laquelle, elle est intégrée.
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AGATE permet une tracabilité et la gestion des flux avec le logiciel SIRHUS (systéme
GYLQIRUPDWLRQ GHV UHVVRXUFHV KXP D Ldptde gestivgh XQLW pV
des agents du CNRS mis en place en 2006, avec qui, il est interfacé et interconnecté

: récupération et transfet GHV GRQQpHV, &aHdie@MDJIJHQW

AGATE est ergonomique, simple et pratique. Le logiciel calcule tout (nombre
GYKHXUHYVY GH MRXUV HQ W Bd¥aSpérnmep thQyaiH e ©rfigd [SOL T X H
considérable. Il offre une autonomie a O 1 D &jti @EYPbHse ses absences par lui-méme

R e T )$4icdDve sans passer par son manager.

AGATE SHUPHW OD PLVH j MRXU HW OfDISS$BOPMHWYRKS GHI LH
maximum. Et, ainsi, met fin & des abus (congés non déposés, perte de tracabilité,
relations tendancieuses/preuve, explosion CET a indemniseren fLQ GTDQQpH D\DQ\

donné lieu a des difficultés avec la commission européenne et la cour des comptes.

4.2 Les étapesdela PLVH HQ SODFH GY$JDWH

Auparavant, le processus de dépét de congé s VIHIIHFWXDLW YleD OH SD
VIDFFRPSOLVVDLW FRPPH VXLW

1° Chaque DJHQW SHUVRQQHO GTXQH HQWLWp GLVSRVDLW GT
dans son dossier, stocké au secrétariat.

f /IYDIJHQW UHPSOLVVDLW OD IHXLOOH H(@ noi\deE EbbhYDQW VH
absence et le solde des congés. Il signait.

f /9 D JJydlidaly sa feuille par la signature de son responsable (chef du service)
4° La feuille était, ensuite, DUFKLYpH GXUDQW XQH DQQpHHe®DQV OH ¢

entreposé au secrétariat a seule fin de tracabilité.

A chaque demande/dép6t de congés (annuel, RTT, absences exceptionnelles ou cas
S DU W L F Xgerit kepréhait4 feuille ou en restituait une autre avec son nouveau

solde de compte.

Le papier est devenu vite important de par sa volumétrie entrainant, aussi, des pertes

de données (feuilles perdues, non classées, non rendues).

17 SIRHUS, p.45
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Ensute OHVY ODERUDWRLUHY VpWDQW PLV j OTpPOHFWURQLTX
avec eux. Aussi, un systeme électronique via un logiciel a été mis en place avec
« Gstart », déja utilisé en région (laboratoires). « Gstart » était un document Excel
amélioré avec des cellules verrouillées représentant un planning, dont les cases de

dépbt de congés étaient colorées. (Annexe 1)

Le logiciel Gstart trouvait vite ses limites. Il ne gérait pas le jour de fractionnement.
Sagestion étaitdifILFLOH VXU OH O R Qab pyvddiblddd mo@XieRI§pcahpéds W
Il fallait VRXYHQW XQH IHXLOOH HQ SOXV GH OTRXWLO SRXU Jp!

Enfin, OD YRORQWp IXW GH VIDFFRUG Hdé¢ rioettrel €n Qldee dgsJOHP HQ W
ERQQHV SUDW L Tpdut Yen@diet Aix hirhuvaises habitudes prises au fil du

temps et a une mauvaise gestion dans les pratiques, souvent non respectées.

Le SSTI maitUH G TR X& ddoahibagné les experts métiers afin de définir
OTH[SUHVVLRQ GH\O EBIYROQAMDWLRQ GH 83 VWR RYHGEHVH FRHDU Y
PpPWLHU D pWp FUpp FRPSRVp GH UHSUpVHQWDQWYVY GHV GL
(Directions, Institut, DR, laboratoires).

Cette expression de besoin s §st réalisée a travers des réunions, des groupes de
wubDYDLO GHV DWHOLHUV /H EXW pWDQW GYLQWSHUDJILU D°
(MOE) et prestataire de services (MOED) selon un calendrier bien établi et des délais

a respecter. Ces concertations et confrontations ont été un temps de rencontres et de
FRPPXQLFDWLRQ D X\dbRiXWwh, itetPs SerEIbkiony.

Enfin, la réunion de restitution du SSTI permit un rappel du contexte et fit le bilan des
rencontres effectuées afin de valider la compréhension du besoin. Le SSTI établit,
alors, un cahier des charges fonctionnel etlanca XQ DSSHO GTRIIUHV

&THOWHQWUHSULYV H¥ABOED) éditdur de logiciels « full web » spécialisé
dans la gestion des congés et des temps qui fut retenue et qui, concut, développa et

commercialisa le produit « OS Congés » servant de base a AGATE :

18 'LDIJQRVWLF GH OYDFFRPSDJQHPHQW GH OYDSSOLFDWLRQ $JDWH
9| htt ://WWW.os—concth.comll
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x Construction de propositions et de solutions

x Concertation et reformulation du besoin

x Présentation de maquettes

X Reporting

X Validation et présentation de la solution

X RecettH (VVDL Gétverifigatiowdolormité)

La recette &%t effectuée HQ SODoDQW GHV SHWLWY JURMEHY GYH[S]
plusieurs jours. Le but étant de contrbler/vérifier ses fonctionnalités et de corriger les

« bugs » informatiques.

Dans OfDFFRPSDJQHPHQW GH M&HSSETF&@@© pdarRubeXdhirdbiod-V
relais afin de limiter son codt, formant les formateurs internes sélectionnés des
délégations régionales et développé une documentation riche et diffusée lors des
stages de formations en présentiel.

AGATE est déployée progressivement sur toutes les entités a partir de 2013. Dans
ce contexte, le CNRS a communiqué SDU OTLQWHUPPCEOLUHHVGHY RD O TR X
OfLQWUDQHW HW OH \paMaHS X H B LG RNEERMNEH joditval du
CNRS. La communication faite sur le changement ne suscita pas instantanément une

adhésion a celui-ci.

Bien souvent, les promoteurs du changement ne comprennent pas que les principaux
intéressés ne manifestent pas XQ HQWKRXVLDVPH DXVVL IRUW TXY{HX]
fort décalage entre eux. /HV LQWpUrwWV GH FKDFXQH GHV SDUWLHV Q
méme maniéere, ni compris de la méme fagon. Si, les promoteurs y percoivent des
DYDQWDJHYV WHOV TX{pFRQMPRUWUHEGEMH WHPEMVHBHGQLHUV \
LQWpJUDWLRQ GH OTDJHQW HW IXQ M/ 3D YKMULVF LSTTRMMRLD GPHL W
QTHQ HVvW SDV GH PrPH FKH] OHV FROODERUDWHXUYV

Des peurs et des appréhensions sont apparues. Les laboratoires y percevaient un
« flicage », une sorte de surveillance des activités humaines et, notamment, des

présences et des absences sur site, et donc, une atteinte a la liberté .
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Enfin, une sorte GI{DVVHUYLVVHPHQW OLp par @4uelQ IRauP &WLTXH
connecter pour déposer et justifier ses absences, impliquant une procédure a
accomplir et une appropriat ion QRXYHOOH GH OfRXWIKCétg nBgatih pKHQGH |

s §st résolue par des revendications.

Le CNRS réponditpar OD PLVH HQ SODFH GYRXWLOV: GI{DLGH j OfHP
X Mémos imprimés aux agents pour OHV DLGHU j PLHX[ DSSUpKHQGH
nouvellement installé
x Attribution de fonctions plus étendues au gestionnaire (gestion des équipes,
des cycles de travail, des compteurs, le dépét des AEA, le CET...) %
X Support mis en place YLD O 1D VjdignameD4a t€€ldphone, puis par mail.

/I NDVVLVWDQFH WHFKQLTXH HMW HFIDICRQY p3IX SODVUWIOP H6 G T, QI F
TXL VIDGeLbsVpAKpDQW | OfpGLWHXHIN26 PRI SWDQFH IRQFW

liée aux métiers, par le SSTI/RH.

Figure 6 Modélisation du processus d'assistance

20 \/oir tableau 6 Fonctions du gestionnaire, p. 48
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Commentaires

Processus métier

(QVHPEOH GYDFWLYLWpPV WKFKHV LGHQWLILDEOHV RUJDQL
résultat précis. Le SSTI DVVXUH OYDVVLVWD QFGL WP WIDHIL © &FRVWH
explications liées au métier, donc, sur toute la réglementation liée au processus de
JHVWLRQ GHV WHPSVY HW GHV DEVHQFHYVY DSSOLFDEOHV GDQ
a la régle/lois (Etat) et appiFDEOH YLD OYDSSOLFDWLRQ $JDWH
enregistrement). Par exemple, la validation et/ou le dép6t de congés, RTT, quotité...

1.

/ITDIJHQW GX &156 ODERUDWRLUH SDUCGHBWVSOHNDDREW
via AGATE. Cette demande est transmise au gestonnDLUH GI{XQLWp TXL
UpSRQG VILO OH SHXW

SSIQRQ OD GHPDQGH HVW WUDQVPLVH YLD PDLO SDU
gestionnaire SRH de sa délégation.

Le gestionnaire SRH connait la réponse. Il répond au gestionQDLUH GTXQLWp T.
la transmet, a son tour, a son agent.

SiIQRQ OH JHVWLRQQDLUH 65+ WUDQVPHW SDU OH Pr
utilisateurs/Toulouse qui fait ol ILFH GDLJXL O @HsXud outiDdguid/ D EO L W

« Customer First», une fiche de demande contenant un numéro
GYLGHQWLILFDWLRQ GH OD GHPDQGH OH QRP GX UHVS
de la demande et la date. Cela permet une tragabilité.

6L OfYDVVLVWDQFH XWLOLVDWHXUV HVW HQ PHVXUH GH
Sinon, si la demande fait appel a des connaissances métier étendues ou a

une saisie de données, cette fiche est transmise au SSTI qui la traite :

validation

La demande traitée est transmise avec sa réponse par mail via AGATE

directement au SRH

Le gestionnaire SRH la transmet, asontour,au JHVWLRQQDLUH GIYXQLWp T

et transmet a son agent.

Processus technique (bug)

La DSI (Direction Service Informatique) et OS CONCEPT (prestataire de services et
FRQFHSWHXU GH O9D ®DS/VXRHWQ RQVYIVWHD QFH WHFKQLTXH
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La technicité estliée DX IRQFWLRQQHPHQW GH OTRXWLO 69LO \ D X
ou « bug » (dysfonctionnement : erreurs de manipulations, virus, réseau saturé,

pannes matériels, faille de sécurité...), ce sont ces instances T X L Gollibit&rw

Le processus estidenti TXH DX SURFHVVXV PpWLHU GDQV WRQ FKHPLC
Re LO VI\ RSqUH XQ FKDQJHPHQW

La fiche « incident » est transmise via la DSI a OS CONCEPT qui se charge de

vérifier, réparer et contrbler le probléme informatique. La tracabilité reste toujours

présente. La DSI 'LUHFWLRQ GX V\VW (qPadsuéfd @laRdo R/ leR Q

CNRS et le prestataire.

/D WUDODELOLWpP VITHIIHFWXH SDU OfLQW tstoRerd@ktDLUH G XC
Cette liaison et cette tracgabilité permettent GH VRUWLU OfKLVWRULTXH GHYV
OYDPpOLRUDWLRQ HW OD PLVH j MRXU GH OfDSI8OLFDWLR

demandes.

6L OYDVVLVWDQFH WHFKQLTXH HVW SOXWwtfemMens R&QQFW XHOO
OYDVVLVWD QH H 67p WFLRHIW W e idrtdmefit-s @liCitéle, voire débordée,
trois ans aprés son installation. Ce constat améne un certain nombre de questions a

poser :

x

Serait-ce XQH QRXYHOOH IRUPH GH 9 HMHW GH OTDSSOLFD\
x 8Q SUREOgPH GIYXWLQLVDELOLWpPp GH OfYRXWLO

o (QWUH OfXWLOLVDELOLWp SRWHQWLHOOH HW UpH
x Une mauvaise compréhension dans la pratique, des processus ou une

mauvaise application de ces derniers ?

x

Est-ce un probléeme de formation et/ou de communication interne ?

Aussi, le SSTI fait appelaun SURIHVVLRQQHO GQueDdst <o Rolé BdansV L R Q
cecontexte IDFLOLWHU OfDFFRPSDJQMHPHQW GX FKDQJHPHQW
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H SDUWWLFL ODPSASHIR DD VIKLRH) BGS SOLFDWLRQ
GHYHVVRXWEKPDLQHYV

Le SURIHVVLRQQHO Gstréxfite@u Beh BEOISORR Qar flexible, adaptable
et polyvalent, il peut offrir ses savoirs GDQV GHV GRPDLQHV GIDFWLYLWp)

domaines classiques dans lesquels il évolue habituellement.

Le réle du SURIHVVLRQQHO G HestOtfddifdriRéldénizit/ L Bafcueil lir

O 1 XW L OdaviDswrHoetre documentaire, bibliotheque ou médiatheque, et de

renseigner ce dernierr, 5GHQVHLJQHU FTHVW LQIRUPHU GRFXPHQW
Comprendre son besoin et étre une réponse a celui-FL &fHVW OYIDSSURFKH F
usager. Comprendre quiilestetcH TXTLO YHXW

« Connaitre son public et ses usages est fondamental pour tout service
GILQIRUPDWLRQ ELEOLRWKQqQTXH PpGLDWKqTXH VHUYLF
public ou privé, physique ou virtuel) » (4, RANJARD, p.6). De par son activité
GYDFFXHLO DX VHLQ GH VWUXFWXUHV SK\VICbn&eilér, VD IRQFV
FIHVW DLGHU HW JXLGHU *XLGHU FTHVW IRUPENWU HW HQ
FHOD G6T1B¥WRPSDJQDWHXU GH OYDJHQW HW FHOXL TXL HQ .

,O HVW VSpFLDOLVp GDQVY OD UHFKHUFKH OH WUDLWHPHQW
quelle que soit cette information et ol que se trouve cette information (domaine

GIYDFWLYLWp VHFWHXU G TD.HVWsut sduymer qu& 1 ténp$ perlu@L I I pUHQV
FKHUFKHU GH OfYLQIRUPDWLRQ HVW WRXMRXUV DXVVL LPSI

disparaitre, au contraire.

Il maitrise, dans le cadre GTXQH ELEOLRWKQQTXH RX GTXQ FHQWUH G
fonds documentaire. Ici, ses compétences sont mises au service de la maitrise du
contenu du V\VWgPH GILQ IRttARBVOY®@S OLF D &/duRyQ@dé Adany H

CNRS au format PPT qui lui a été remis.

Ses fonctions sont de :
X 7UDLWHU OfLQ aRalyseD Wdldeti@n, classement, structuration,

indexation, synthése.
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Ainsi, le SURIHVVLRQQHO Gsd dénfaqd Rebd 8ppddnRsQn point
de vue et son expertise dans OTRUJDQLVDWLRQV GHVY GRQQpH O
OYLQIRU.MbtanidRtQres souventdans OfDHFMODWH GH OYLQIRUPDW
exemple, etdans OD PLVH HQ YDOHXU Gcd c@afdo@ idReleBtD WL R Q
G 1 brgnér le public .

X La rendre accessible : diffusion GH O fLQ I RUmJer/ toR Qn panel
GIRXWLOV

Dans la transformation digitale, son rbéle est de choisir GIDFFRPSDJQHU
OYDXWRQRPLVDWLRQ GHV XWLOLVDWHXUV HQ RULHQWDQW
utiles (Newsletter, GED (Gestion Electronique de Documents), sites web, tutoriels,

blog, moteur de recherche, portail documentaire...) et en les formant a
OTLQWHUURJDW Hés Qourc83/vhpeitvigsHIl intervient trés souvent dans la
gestion des connaissances (Knowledge Management) et la GED collaborative, par

exemple.

/H SURIHVYV L R@@nEOn GeHt 1@ fole GTDFFR P S D J & DaNddnXateur

virtuel . 1l est un intermédiaire, une interfface HQWUH O 7 BRgeWw HLOCNRY . O
Intermédiaire dans OD GLIIXVLRQ GH OLQIRUPDWLRQ ,QIRUPDWLR
OH EHVRLQ &HOXL GH VDYRLU FRPPHQW XWLOLVHU OfTRXWL
Of{DSSOLFDWLI GHV SURFHVVXV HW SURSPERGHWH @N QX VOI®R’

sa logique.

Il se pose, alors, en médiateur numérique. /D PpGLDWLRQ V{HIIHFWXH YLD C
gestion de contenu). La valeur ajoutée est justement les moyens et les

LQWHUDFWLRQV SHUPLVWHRH SDOULOO MR XBMHMRLQ GH GpYHOR
compétences techniques, FfHVW ELHQ OD VWUDWpPJLH PHQpH TXL SUL

Cette médiation numérique est une augmentation des potentialités et des offres de

service aux usagers . La médiation est un «juste milieu » entre le réle du
SURIHVVLRQQHO GH OYfLQIRUPDWLRQ OD SODHKKWMHIBUXVDJ
accede plus aisément et plus rapidement au document et a son contenu . (5, LE

DEUFF)
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X « La médiation numériqgue HVW XQH GpPDUFKH YLVDQW j PHWWU
dispositifs pour IDYRULVHU OfDFFqV RUJDQLVp OTDSSUR
dissémination de contenu a des fins de diffusion des savoirs et des
savoir -faire » (5, LE DEUFF, p. 129)

X « La médiation numérique consiste a aFFRPSDJQHU YHUV @D XWRQRF
publics variés, dans les usages quotidiens des technologies, services et
médias numériques » (5, LE DEUFF, p. 129)

Le SURIHVVLRQQHO GH OYLQIRUPDWLRQ D G,mutd,@é&SSp XQH F
compétences techniques TXLO HVW DSW R tjawrdde®:VP HWW U H
X Savoirs
o0 $YRLU XQH ERQQH FRQQDLVVDQFH G, QWHUQHW G
informatiques
o0 &RQQDVWUH OHV XVDJHV GH OT,QWHUQHW
X Savoir-faire
o Concevoir / adapter des supports pédagogiques en fonction des
contenus a transmettre et des publics a former
X Savoirs-étres, compétences relationnelles et pédagogiques :
0 Empathie
Ecoute
Patience
Disponibilité
Intérét pour les TIC
Autonomie

Capacité d'organisation, rigueur

O O o o o o o

Bonne expression orale et rédactionnelle

LaRHauCNRS RIIUH GHV FRQGLWLRQVd&deptdn) qerollabsntior H Q

et de formation SDU O L QW H U P p GlelptofesbicrfeL anodie) SahhMte de

par ses compétences transversales (lien entre la direction et les agents via la
WUDQVPLVVLRQ HW OD PLVH HQ DFFQaYaid ubefsbigtioR)lU PDW LR Q

Ainsi, le CNRS recrute XQ SURIHVVLRQQHO GH OfphdiRIUMBIYLRQ VW
comprendre la situation, a travers, un audit/diagnostic qui déterminera les stratégies
HW DFWLRQV j UpDOLVHU HW SHUPHWWUD OH PpFDQLVPH Gl

57
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



1 8Q DXGLW GLDIJQRVWLF SRXU FRP

&RPSUHQGUH GHV VLWXDWLRQV GHV LQWHUDFWLRQV GHYV
les causalités internes lieeV | OTLQGLYLGX HW OHV FDXVDOLWpPV H

environnement technique et socio-économique (4, RANJARD).

1.1 Elaboration et méthodes
1.1.1 Audit vs diagnostic ?

1111 AXIHVW TXTXQ DXGLW "

Le dictionnaire universel francophone donne la définition suivante :

« Opération destinée a contrdler dans une entreprise, la bonne gestion et la

VDXYHIJDUGH GX SDWULPRLQH ILQDQFLHU HW OfDSSOLFDWL

Cette définition générale reste trés éloignée du contexte professionnel développé plus
haut car il y est question de finance et de comptabilité.

:LNLSpGLD SURSRYV hudIG idon@ne | &té@nt. UneGefpertise professionnelle
effectuée par un agent compétent et impartial aboutissant a un jugement par rapport
a une norme sur les états financiers, le contréle interne, I'organisation, la procédure,

ou une opération quelcongue d'une entité.

, O V1D Jldupé@ambbaskd'évaluations, d'investigations , de vérifications ou de
FRQWU{OHV UHJUR XS p dudit émRr&isonQ@exiyeéntes Pddle@dntaires
ou normative s. En effet, ces exigences stipulent que ces opérations correspondent

a des procédures écrites avec des responsables identifié  es.

/ITIDXGLW HVW S duiXd'#k€RoRatibn continue  car il permet de faire le
point sur l'existan t afin d'en dégager les points faibles ou non conformes. Ce
constat, nécessairement formalisé sous forme de rapport écrit, permet de mener les

actions nécessaires pour corriger les écarts et dysfonctionnements relevés.
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La norme ISO9000 distingue deux audits :

LIDXGLW UpMHW@HSDU O 1 Riéhie @tlei fvk\seiR § ali€h @odation a
porter sur I'ensemble des activités ou processus opérationnels et stratégiques de
l'organisation, le systéme de management

/TDXGLW HBW iHdlisgHpar des organismes externes indépendants et
généralement accrédités fournissant des certifications de conformité a des exigences
comme cellesde 0,62 RX.

1112 AXTHVW TXTXQ GLDIJQRVWLF

Le diagnostic est une méthode spécifique propre a celui qui le conduit. Son champ
GIDFWLRQ HVW SOXV ODUJH BXfdndethasXsur desiré@®ebtiXlS LW HW (
spécifigues. Le diagnostic évalue un état et les conséquences des
dysfonctionnements . Il met en évidence des points forts et des points faibles tout

en identifiant les solutions pour y remédier .2

Le diagnostic est un examen ponctuel qui vise a déterminer si I'affection ou le trouble

GRQW XQH RUJDQLVDWLRQ XOQOH HQWUHSULWUhntMreSURFHVYV
plus ou moins élevé de renseignements obtenus au sujet de cette organisation, de

cette entreprise, de ce processus. EX. :dLDJQRVWLF GfRUJDQLVDWLRQ GH

/91D X G L WiagindstiO pbssedent des points communs se rapprochant dans leur
définition, et FTHVW OD UDLVRQ SRXU ODTXHEOfIH ilslsor¥ VRQW |
complémentaires.
X /YDXGLW PHVXUH XQ pFDUW DILQ GYfpYDOXHU OYHIILFDF
X Le diagnostic propose GfLGHQWLILHU OHV VROXW/®RiQV GTTDP
G TR SWLPL\éDMNEtRQdes volontés affichées (que dois-je faire ?), a
SDUWLU GIXQ HQY L UIRpGsSittePdd @i ?)Tex §mfgnation des

ressources disponibles (quels sont mes moyens ?)

'DQV OH FDGUH GX & hbdysdtybtid WH XGAHHOTD X GLW HW GX GLDJQI
est réalisée . Cette derniére ne repose pas sur des normes et réglementations, un

plan défini, des procédures écrites et des responsables identifiés.

2 http://www finvear.com/Audit _-ou-diagnostic-petite-mise-au-point- |
semantiqgue a11498.html|
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Mais, sur GHV RSpUDWLRQV GITLQYHVWLJIJDWLRQV VXU OH W
ePSUXQWpHV | DD IGWHQWUHWLHQ DgWHDEQHYVHRIBDGWRGEG
pWDW GHV OLHX[ XQH DQDO\VH GH OYH[LVWDQW GHV EHVR
informatique et de son usage, une analyse et une évaluation du ou des

problémes liés ala conduite du changement, opérée quelques années plus tot

Le diagnostic VH IDLW HQ LQWHUDFWLRQ HQWUH OdffKa@dhJHU HW C
(stagiaire en place) (6, Le COADIC).

1.1.2 /YDQDO\VH GH a@fidi{ddayi® Q W

1.1.2.1 Objectif

/I TRUGUH GH PLWAhRQIAANEWardeQFRPPDQGLWDLUH Hi€ OTRFFXI
représenté par la direction du Service Systéme Traitement et Information (SSTI) au
VWDJLDLUH SURIHVYVLR QQHréxliSeHUrodagipstit U.PDW LR Q
X SXU OfDSsveiAgaM LR Q
o Comprendre OTRXWLO U{OH HW IRQFWLRQ SURFHVVXV U
acces, diffusion, assistance, e [LVWHQFH GYXQ PRGH RSpUDWRLULE
o Comprendre les besoins des agents
0 &RPSUHQGUH OTXWLOLVDWLRQ GH OfRXWLO SDU OH\
0 Les DFFRPSDJQHU DX[ PLHX[ GDQV OTDSSURSULDWLRQ
X 6XU OJHQVHPEOH GHV $3, 5+ SDUWDQW GTXQ GRFXPHC
une vision globale des applications utilisées GDQV ODTXHOOH VJLQFOXW
0 Connaitre OTRXWLO HW OHV SURFqV HW SURFpGXUHYV
0 Savoir si des guides/modes opératoires existent sur les applications en

place.

/H SURIHVVLRQQHO GH OfLQIRUPDWLRQ VH SRVH HQ PpGLD!
HW HQeéntldtl@@RHcaril HVW FHOXL TXL YD | Wuanpidndke OTHQWU
et répond re au besoin pas toujours conscient ou défini au départ, GH OYJDJHQW
CNRS.

3RXU FRPSUHQGUH OJRXWLO $JDWH LO HVW IDFLOH GH SUL
le testant. &HWWH YRLH QYHVWiddl ésHibie Héfab de toutes
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démarches. & fTHVW VH PHWWBKVW.D BRBHIMWHO XL TXTLO IDXW VH \
FDU LO VIDJLW GéstVDYRLU TXL LO

Comment " 3DU OJLQWHUPPGLDLUH GIXQ BXNWWRRQADDLUH j pO

Ou a travers des interviews ?

/IH TXHVWLRQQDLUH QYfHVW SDV UHWHQX j FDXVH GH OD V'
QRPEUH GYDIJHQWYV /{fpODERUDWLRQ HVW WURS ORQJXH j P
OD FRPSRVLWLRQ OfHi€sYRioHsesON fUBIWARBOU HW OH WUDL

(dépouillement).

,O HVW QpFHVVDLWHGYDOQ HW VXp PKIREQhhHUorDG HEF-J & PINVIH Q W
avisiter) car I THQWUHWLHQ HVW OD PpWKRGH OD SOXV XWLOLVpEF

/I THOQOWUHWLHQ SHUPHW Xn@ ten&bltie\dvecGslipérsoanes pdeiihiedx

les comprendre, découvrir leur métier, les interactions entre différents outils

informatiques et entre différents services, GpFRXYULU HW FRPSUHQGUH OfY>
agents, UHFXHLOOLU OfLQIRU Pdupes R®Y & KourHdenitdhteH @ww

point de vue de O T XW L OG Y PIVDMRHD

x 3DUWLU j OD GpFRXYHUWH GH O%§shtsj WUDYHUV OH UHJ
Xx 3DUWLU GH O TTH[Blp@\HetREPH (les écouter et remonter les
SHUFHSWLRQV TXTLOV RQW GH OYfYRXWLO

/I fDQDO\WH VXU OH WHUUDLQ SHUPHW GH FRPSUHQGUH OH
O 1 X QLY HétdhomRjeeLdR |la personne interrogée. / fHQWUHWLHQ PRQWUH pJl
j O 1D JuH Qtévét pour son travail, que le diagnostiqueur est a son écoute et prét a

prendre en compte ses attentes.

Pour cela, il faut mettre en place des entrevues (instant posé permettant le parler
HQVHPEOH SDU OYLQWHUPpPGLDLUH GT1XQ JXLGH GTHQWUHMW
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1122 *XLGH GITHQWUHWLHQ

Une UpIOH[LRQ VIHVW SRVpH VXU OD PDQLqUM GKROADERHWW C
porté sur OH UHWRXU G TH][S paddigadfeMesGGIH GB1X([hstitut National

des sciences et techniques de la documentation - promotion 45) qui avaient réalisé

unaudit GpYHORSSp GDQV OHXUV PpPR, BAHSOUBIHEARANG) T pW XGHV
/TXQ GHV JXLGHVY GfHQWUHWLHQ H[SRVp HQ DQQH[H D pWj
pertinence des questions présentées. Il a été utilisé comme modéle et comme aide

pour la construction du JXLGH G § HapphiquédHdahs HaQéalisation du diagnostic

Agate.

/H SODQ GX JXLGHAnBEKE QVéd) aedlineHsQr une série de questions
thématiques :
Xx /IHV SUHPLgQUHV TXHVWLRQV UHSRVHQW VXdViQUfHQYLUR
son activite.
X /IHV VXLYDQWHY VRQW FHQWUpHV VXU OHV SUDWLTXH'
OfLQIRUPDWLRQ
X Les dernieres questions peuvent étre plus prospectives avant la conclusion.
(4, RANJARD)

/HIJXLGH GTHQWUHWLHQ VH GLYLVH HQ SDUWLHYV

Une introduction permettant OD SUpVHQWDWLRQUGHWO LW MUHYLYH. 2

(présentation, réle, parcours)

1.Des TXHVWLRQV VXU OD IRQFWLRQ GH OYDSSOLFDWLRQ U({

2. Des TXHVWLRQV VXU OD IRUFRDWMURQ NAGH TRMWEBHQFH G
opératoaire...
'"HV TXHVWLRQV VXU O9fXWLO L patyuefRe taddds\Wddm@eéht OTDSSOL
faire pour déposer les congés " &RPPHQW WUR XY HUQ@Nd Ulisetidi® DW LR Q
IDLUH GH) OfRXWLO

4 'HV TXHVWLRQV GEdtinseot 2 PDugloRoi ?

5. Des questions de projection/suggestions : Avez-vous des besoins spécifiques ?

Ces questions établies dans un tableau (Annexe 2) sont, ensuite, présentées et
YDOLGpHY SDU OH FRPPDQGLWDLUH ORUMe@fjuelpgHINHFRQGH
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liste de personnes est faite VHORQ OHXUV SURILOV XWEiQtlepd¥ GDQV O
sont contactées par mail par le responsable de stage pour introduire et expliquer la
présence du stagiaire au sein du SSTI (Annexe 4). Le stagiaire est en copie du mail.

1.1.2.3 Rendez-vous et entretiens

Suite aux retours positifs des courriels envoyés, le stagiaire contacte (annexe 5) a
son tour, les personnes recrutées par le méme procédé. Il convient de se
présenter :
X ldentité civile (interviewer)
X Fonctions (taches du stagiaire au sein de la structure et du service)
X /I TREMHFWLI-GRXWH@OHDPHU GH OTRXWLO $JDWH HW GH
x Demande de rendez-vous selon la disponibilité de la personne interrogée.
X ,QYLWDWLRQ 2XW ORMRidWés{DY R Yedange Pdltive

réceptionnée.

Les entretiens réalisés sont des entretiens semi-GLUHFWYV G{XQHhadBrEUpH GTX
conjuguant XQH WUDPH GH TXHVWLRQV TXL FDGUHepWartOH FRQW
sur une non-directivité de forme OTLOQWHUYLHZHU ODLVVH OfLQWHUY|
OfRUGUH TXL O¥XLRSBR@EHKHQWoH VXU OD SHUVRQQH PHW O
TXDOLWpV QpFHVVDLUHV -B8MLOIGEWEUYQWHKHESBIKLH O
reformulati R Q ab&efice de jugement. En effet, le diagnostiqueur se doit de rester

neutre. (4, RANJARD)

I THQWUHWLHQ SHUPHW GYfRULHQWHU OD GLVFXVVLRQ DYHF
OfHQTXrWH HQ OXL ODLVVDQW XQ Helhfdzi@eGlddcadfiderdd) Wp G TH[
car elle oblige les personnes a expliquer, a clarifier, a développer dans le détall

OYDSSOLFDWLWR Q@ FEHH X0 RE MWMIDWHLIR @ HQTWQLWDH HYIWHLAE GTXQ U{
un instructeur, un informateur appréciable et intéressant SHUPHWWDQW G{HQJUDQ.

multitude de connaissances.
/H IDFH j IDFH HVW OD PHLOOHXUH JDUDQWLH GYXQ WUDY|
composantes gestuelles et faciales de la communication entre les deux individus. (4,

RANJARD).

Un entretienestrpXVVL VILO HVW ELHQ PHQp
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X 5DVVXUHU TXDQW j OTREMHFWLI GH QUi Qfsit paddWLHQ FDL
,QVWDOOHU XQH UHODWLRQ GH FRQILI&ugRatitdadeL SHXW V
confidentialité » des propos recueillis.

(WUH j OfpFRQWH. IHWFIBWWL HVW GLW HW FH TXL QH OTft
Reformuler les questions ou les réponses pour relancer la personne (pousser
OfLQWHUYLHZp SOXV ORLQ GDQV VHV H[SOIlesDWLRQV

écouté et compris.

x

x

x

&DSDFLWp G1pFRXW HapatieXde OdbhaneliHsoHtVIes trois qualités de
O 1LQWHA4) RANHERD).

La plupart des entretiens sont effectués dans le bureau de la personne interrogée ou
GDQV FHOXL GH ™XTULD)WWHOYHZHWHWLHQ OD SULVH GH QRWEF
rend la transcription plus facile et permetde « UHYLYUH OfHQWUHWLHQ VHV F

ses outils ou ratages éventuels » (4, RANJARD)

‘g OTHOQWUHWLHQ WHUPLQp LO HVW QpFHVVDLUH GH WRXMN
Déja, oralement au moment de prendre congé et, ensuite, dans la journée méme ou

OH OHQGHPDLQ SDU OH ELDLV GYXQ PDLO VSpFLILDQW OD J
GH OYpFKDQJH OD GLVSRQLELOLWpPp HW OH WHPSV FRQVDFU

Le compte-rendu (Annexe 6) est rédigé dés le retour au bureau, voire quelques
minutes aprés. Cela afin de restituer au plus prés ce qui a été dit et noté, et qui est

encore stocké en mémoire

1.1.2.4 Rapport et analyse

Le compte-rendu se fait dans un tableau divisé en plusieurs parties :
x Présentation de la personne interrogée
x /I fREMHW GH OTHQWUHWLHQ
X Le déroulement de ce dernier suivant le cheminement du plan du guide
GIHQWUHWLHQ

X Une conclusion personnelle faisant office de synthése

Dans un premier temps, O fLQ G H[D W LRI deDantré&tiBra/at de leur contenu

avait été retenue en vue d'en faciliter le repérage et la consultation, de maniére a le

64
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



VLWXHU GDQV XQ HQVHPEOH GH OD FRQQDLVVDQFH OfHQ
&HSHQGDQW FHWWH IRQFWLRQ QfHV¥YWleSBsenstldn®4deVpH FDU

montreérent redondants avec un fil conducteur commun.

$QDO\WVHU GHV HQWUHWLHQV FTHVW DXVVL UHFRQWH[WXD
OfDQDO\WH (Q SUDWLTXH OD SURE @piRéanWargdadtionBlQ RX HQF
rapport (4, RANJARD, p.47).

Le rapport se rédige en synthétisant les conclusions personnelles des entretiens pour
obtenr uUQH YLVLRQ SOXV PIERUR, e feodapat3e contenu des
différents entretiens VHORQ OD WKpPDWLTXH DERUGpH &THVW XQH |
GYXQ bVVHPEODJH GH UDVVHPEOHPHQW GYRSLQLRQV ,0 V
IDLEOHV OHV GLIIpUHQWYV SURILOV GHV SHUVRQQHV VX
UHQFRQW U H ligationy el apfidpisaion personnelle vis-a-vis de celle-ci, leur

avis pour obtenir une vision plus micro.

/ITDQDO\WH GpFRXODQW GH FHWWH FR&EdtiehDwoveRgph SHUPHW
diagnosticet GH SUHQGUH OD GpFLVLRQ GYDJLU

1.2 'LDJQRVWLF G paghdhizftEesRtilisateurs Agate

1.2.1 Analyse des besoins

1.2.1.1 Profil des personnes interrogées

/ID WUDQFKH GYfkJH GX SXEOLF LQWHUU&S.p HVW FRPSULVH F
La présence des agents au sein du CNRS varie entre 1 an et 30 ans.

Le public interrogé fait référence aux agents et gestionnaires
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1212 'LITLFXOWpV UHQFRQWUpPHYVY VXU OTRXWLO

Agents Gestionnaires G 1 X QeL §¥gtionnaires SRH
, O Q T4as De 8ifficultés | La difficulté réside dans O {H Gstodrhémt des
particulieres processus métiers GDQV OYDSSOLFD
rencontrées. gestion par rapport a la réglementation.

/TH[SUHVVLRQ VSRQWD Q p lex@diRds ¢taBlitiivie Hs@ Wou tlaskd-0esv

demandes/questions relevées et présentées, ci-dessous :

Difficultés liées aux métiers :

Comment rentrer une AEA DXWRULVDWLRQ ([FHSWLRQQHOOH GYDE
Comment créer un compte enfant maladie ?

Comment saisir un compte récupération ?

4XHOV VRQW OHV GURLWYV j FRQJpV?ReDa@NVm@itité GpSDUW
LQWHUQH«

Régularisation des congés non posés qui pose, aussi, le probléme du CET

(Compte Epargne Temps)

Le cycle de travail : comment le gérer ?

La gestion des temps partiels : comment gérer la quotité ?

Saisie rétroactive

&KDQJHPHQW GIXQLWp

Enregistrement de 2 valideurs

&DOHQGULHU ORFDO SRXU OHV DJHQWV j OTpWUDQJHU
Cas particuliers (TPA : temps partiel annuel, par exemple)

Quotité

&RPPHQW UpSRQGUH j FHV TXHWWLRQV YLD OfRXWLO $JDWE
CommentetparquelsmR\HQV OJLQVFUI?PUH GDQV OfRXWLO

Il apparait que le « gestionnaire G 1 X Q L W p-géstivriRair¥ de fait) soit le profil qui a
OH SOXV EHVRLQ GYDLGH GDQV OfYXWLOLVDWLRQ GH OfRX\

bien spécifiques.

66

Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



JRUFH HVW GH FRQVWDWHU TXH OfXWLOLVDuWshtHXd QH WUR
EHVRLQ ,0 QH VDLW SDV OD WURXYHU HW QH VDLW SDV QD
UHSpUHU YLVLRQQHU ,O QH VDLW SDV FRPPHQW XWLOLVH

1213 'LIILFXOWpV OLpHV j OfRXWLO

, O V1 bvdende3ddssentis exprimés sans hiérarchisation des données recueillies.

Du c6té des pessimistes/négatifs :

« On ne sait pas ou aller » :

Pour certaines personnes interrogées, il y a un probléme de navigation.

« On contourne. On cherche par soi-PrPH &THVW FKURQRSKDJH HQ
20mQ &THVW GX WHPSV SHUGX j FKHUFKHU HW j FRPSUH
TRXW QTHVW SI€xhe,Ilsigrale T X p

/ITLPSUHVVLRQ QYHVW SDV SRVVLEOH QRWDPPHQW SR
faire en A3.

On ne comprend pas tous les tableaux : onglet « info RH », par exemple

Pas de compréhension de certains termes : différence entre gestion et

paramétrage qui veut dire la méme chose

Pas bonne compréhension des rubriques

Non connaissance de la raison des absences du personnel de service

« Enfin, tout cela demande untravailsup SOpPHQWDLUH HW GX WH®&SV TXH O

pas. Il faut aller regarder et parcourir les onglets. Cela demande de la curiosité et un
SUHPLHU UplOH[H &HSHQGDQW WRXW OH PRQGH QH OH IDL

capacité. Les personnes ne prennent pas le temps de regarder et de lire ».

/ITRXWLO QfHVW SOXV XQH FRQWUDLQWH ORUVTXTLO HVW S
Il est plutot bien percu. «  Simple « TXDQG RQ FRQQDLW

Du c6té des positifs :

X 6LPSOH«

X Pratique

x Facile

X Gain de temps optimisé

X Meilleure vision/visibilité globale :
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Du compte
Du planning
De la gestion du service

O O o o

Des demandes
o Du récapitulatif
X Intuitif
X Connaissance des absences de sonéquipe TXL HVW Oj HW PXL QYHV\
Xx 30XV GH FDOFXOV j IDLUH VXU faitper l&adhihe WHP SV « W
X Plus de protestations/réclamations faites par le personnel du service
x 30XV GYDEXV
X Plus autonomie
X Responsabilise

x Plus de transparence et de confiance

Quelle TXH VRLW O foppstif/iégaifH ». Quelle que soit la perception de

O 1 R X \Wdc@npagnement des agents est évident et nécessaire . Les agents

sont partagés parce que chacun a des tempéraments différents. Certains ont

EHVRLQ GYrWUH JXLGpVY TXDQG GIDXWUHV VRQW SOXV j OfI
entreprenants...plus autonomes.  Les utilisateurs G 1 $J Ds@hHdes individus
GLVSDUDWHY TXTLE8 HXWRFPHEAMMHCLGDQYV OYpODERUDWLRQ
adaptées a leur besoin. Les ressources doivent étre, également, adaptés a leurs

caractéristiques.

1.2.2 Formation a Agate

, OV QIBRWQ WWp IR UP phphOdg ROMIA)O
/fDLGH VL HOOH VIDYqUH &prEHdey
collegues.

, OV QaRé&EWormés | O Y Rpowtar® prévu par la
MOA)

Les personnes consultées se sont formées sur « le tas »

Les agents

Les gestionnaires

GIXQLWp par renseignements aupres des collegues et/ou de la

gestionnaire. /D IRUPDWLRQ VYHVW IDLW
O 1D S S Opokr paftdirir€personnes.
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3RXU OTXQH XQ DFFRPSDJQHPHQW
GIXQH FROOQJXH D pWp IRQGDPHQYV
Les personnes ayant ce profil ont été formées j OTR X
Les gestionnaires XQ VWDJH GY{XQkrs MIR Xdéfofehhent de
RH O 1D S S OUr quidelaRdpe CNRS au format PPT leur a
été remis.

[TRXW L @sthdiDavpiace en 2013 et 2014 HW GHS XLV LO Qfrm&@ioB.OXV HX C

Les raisons invoquées sont les suivantes :

X Le CNRS faitfaceaunturn-RYHU WUqV LPSRUWDQW /YfHIIHFWLI t
et tres éparse. Cela pose des problémes de co(t et de temps.

Xx /D IRUPDWLRQ V1 Dfsr@atibridrelaix bdayt@af la structure éclatée
du centre.

X Le SSTI/DRH (Service Systeme Traitement et Information) a formé des
formateurs internes (FI) sélectionnés dans chaque DR (Délégation Régionale)
devenant référents.

X Les formateurs internes ont formé, a leur tour, les laboratoires des DR. Les
personnes formées sont « gestionnaires » et deviennent, a leur tour, référents
unigues dans leur laboratoire. Ces formateurs internes ont subi un turn-over

HW LO HVW GLIILF eQlEn@uyfdaax ef geldd ForkheRe@ Qe temps
de formation génére des problémes de gestion du travail dans la délégation
UpJLRQDOH HW OH UHWDUG VYDFFXPXOH

/IH SURFHVVXV HVW WURS ORQJ HW GLIILFLOHIgsPRIWWUH H
(Délégation Régionale) VRQW D X W R Q R Pgas/laH&me (oRtiQue/ et méme
volonté a former :
o 33000 agents
1200 unités
19 délégations régionales

o
0
0 Investissement en temps trop long
0 Investissement trop colteux

0

Support de formation non adapté :
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Etablissement de guides avec des mises a jour successives pour les
formateurs. Mais, un guide non adapté car non visible dans sa mise
enforPH SXLVTX{LO HYV WsdnxtabR dd3sDndtieR3 ét trop
long (100 & 150 pages). EQILQ LO Qiffus&/ W SDV

Les formateurs internes comme les gestionnaires SRH (Service Ressources
Humaines) des délégations régionales ont-ils descendu la connaissance ? Cela a-t-il
été fait dans la pratique "
également ? Ou un désintéressement ? Un manque de tempset GTLQYHVWLZLVVHPHQ!

Une surcharge de travail TXL QYH[LVWDLW SDV DXSDUDYDQW "

< fti) eu une motivation a le faire ? Une obligation,

Conclusion :

Les trois profils (agent JHVWLRQQDLUH GIXQLWpQN Wweattd Btd RQQDLUF
formés . Un plan de formation QfHVW SDV HQYLVDJHDEOH FRPSWH WHC
développée, ci-dessus. Les personnes (quel que soit leur profil) se débrouillent par

elles-mémes par intuition, si possible quand elles sont confrontées au probléme :

dépdt personnel de congés, dép6t et demandes du service. Les personnes

interrogées privilégient O L Q W H LD BaAMrdnydighant auprés de la gestionnaire
GIXQLWpPHQ IDLW GH PrPH DYHF Odd tJHRAWHRG R DOLIDH. GH«D X S
des colléegues. Les personnes privilégient la simplicité et la rapidité de réponse

en demandant. Les interviewés préferent O DV VLV W D Q F (¢clsakge/ partxgd,

JXLGH SOXW{W TXH OfDXW R€euR HastitigagexeQaohgueHdh&reherF K H

dans les guides ou mémo la réponse a son besoin, lire, pas G 1 H Qpéitete temps,

solitude)

Les personnes interviewées préférent aller au plus rapide et au plus simple. Elles ont

besoin GIXQH SULV Hadwepd&dotne. & TH V WuEsfiad de sécurité. Elles

ontbesoin GTIrWUH BRFIEXRQOQW SHXU GH O fMRXWHIXOUHWHB FHO D X[ FF
T X 1 H @épdsant : peur de se tromper . Pourtant, le GpVLU GIfrWUH IRUPp RX
V 1 D Xdamier est bien réel . Mais, par quel moyen ? Le personnel veut savoir et

étre autonome. Voila qui est antinomique. (QILQ OYDLGH VL HOOH HVW Q
GHUQLHU UHFRXUV UHSRVH VXU OYDVVLVWDQFH

Les personnes inter rogées ne peuvent étre formées. Elles cherchent
OfLQWHUDFWLYLWpVDDSODLSLEpWPTBERFQY j OTLQIRUPDWLRQ
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GIXQH SULVH HQ PDLQ SRXU VH VHQWLU HQ VpFXULWp W]
PDVWUH GH OfYRXWLO TXYfHOOHYVY GRLYHQW XWLOLVHU 6XLY
de repenser la formation, du moins la ma  niére dont elle peut étre réalisée et

GLIIXVpH ,0 HVW QpFHVVDLUH GH SRVHU GHV UplIOH[LRQ
GYDFFRPSDJQHPHQW

ODLVY DXSDUDYDQW LO FRQYLHQW GH Ga\itd deRo@ditld FH TXL F
HW GYDQDO\WHU OHV PR\HQV &NV GDQB/LOSRSEWRRQLO®NAM R C
Ceci afin de mieux répondre a leurs attentes en améliorant ce qui est et/ou en

apportant/créant une nouvelle solution plus adaptée qui les accompagne au mieux.

123 $QDO\WVH GH OfH[LVWDQW

7TRXV FHV pOpPHQWY SHUPHWWHQW GYfpWDEOLU XQH SUHP
OfH[LVWDQW GRLW rWUH HQULFKL SRXU ohdBddrigiehtsL HU DX S
relatifs & Agate, a commencer par les dispositifs mis enplace ORUYV GH OfdeQVWDOOI
OYDSSOLFDWLRQ GRQW LO HVW TXHVWLRQ LFL

La FAQ (Foire aux questions)y OHV GLGDFWLFLHOV HW OfDVVLVWDC(
OIDSSOLFDWLRQ SDU OfLQWHUPpPGLDLUH GYfRQJOHWYV SUp!'
OfRXWLO /HXU GLVSRQLELOLWp HVW IRQFWLRQ GH GURLW\

Tous les outils annexes sont une « aide » apportée par la DRH selon le profil
XWLOLVDWHXU GH O 1D, sigieskduf) Wktre (@ prododV DEOH D X

Mémo Guide FAQ (foire | Didacticiels | Assistance
PPT aux par mail
questions)
Agent X X X
Gestionnaire X X X X
unité
Gestionnaire X X X X
SRH
1.2.3.1 Mémo
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/IRUV GH OD PLVH HQ SODFH GY$JDWH OHV SURILOV HQ TXH
PpPR GpSOLDQW GH OD '5+ &HSHQGDQW OfYLQVWUXPHQW
favorable. En effet, ce dernier a été négligé. Les raisons invoquées sont les

suivantes :
x Pas claire
X Pas précis
x 3HX GH FRSLH GYpFUDQV
X &RSLH GYpFUDQ QRQ YLVLEOH
x Pas assez détaillé

Trop basique

Information donnée trop généraliste

Ne répond pas aux demandes spécifiques utiles
Pas pratique

Trop de texte

Trop long a lire

Présentation pas belle

Pas didactique

Froid et distant

Pas de motivation a lire

Pas besoin (collégues)

1.2.3.2 Un guide de 150 pages au format PPT

Ce dernier a été distribué au cours des formations comme support. Son accueil reste

mitigé

X

X

X

X

X

Trop long

Trop de pages

Manque de temps pour rechercher

Pas adapté a la compréhension

2Q QT\ WURXYH SDV WRXW

«Il QYHVW SDV SUDWLTXH j FDXVH GH VRQ YROXPH /D UHFKF
est laborieuse et compliquée car il QYf\ SDV GH WDEOH IGHa/trépDWLgqUHV
GILQIRUPDWLRQV HW XQH JUDQ GdfleSdil UastHauSskH fastitieus vV j WU R X
j OLUH HW SDV WRXMRXUV IDFLOH j FRPSUHQ®GUH /H JXLGH
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1.2.3.3 FAQ (listing de questions types suivies de réponses adéquates)

Sur O T HQ V H P HiOdersGrinads interrogées, trois ont eu recours a cet outil.
&HSHQGDQW HOOHV QTRQW SDV W U Re&sépice gl nitél j OHX UV

dans son contenu puisque les demandes sont particuliéres.

Pour les autres personnes interviewées OD )$4 QYD MDPDLV pWp XWLOLVpF
x Pas de besoin particulier (demande faite aux collegues la plupart du temps)
X Ignorance de son existence (pasvu sur Agate.Passu SDV GY{LQIRUPDWLRC
le sujet)

X lgnorance de sa signification et de son utilité

1.2.3.4 Les Didacticiels

Les didacticiels sont des vidéos présentes sous forme de listing GDQV OTRQJOHW
« didacticiels » de la barre de navigation Agate. Pour y accéder, il suffit de cliquer
(lien hypertexte) sur le nom de la vidéo figurant dans le listing. Celui-ci se compose
deonze YLGpRYV Q TH][Fmé&mid/trénie\ét permettant de visionner des mini-
VPpTXHQFHY UHSRVDQW YRXWLID FXOLXQ WKgPH SDUWLFXOLF

Seules deux personnes sur les dix interrogées ont eu recours a cette fonction. Cette
activité a un bon retour dans sa forme. En effet, les vidéos en ligne sont des mini-
démonstrations du logiciel sur des thématiques précises avec une démonstration de
la navigation (ou aller ? ou cliquer ? quoi remplir ? par exemple). Le visionnage est
XWLOH FDU GLGDFWLTXH ,0\ D OD SRVVLELOI|leWWwpdésH YRLU |

la reprendre a tout moment.

Toutefois O R xH@atttiels » a été peu utilisé car les personnes questionnées

QYRQW SDV WURXYp GH UpSR Qa/service) ¢oditde BOFAQ, YedteR Q

limt¢ $XVVL OTXQH VIHVW WRXU QgdrenteHUi @ répbnduHaMaV LRQ QD L
question WRXW HQ OXL PRQWUDQW FRPPHQW IDLUHWXU OH OR.
Of{DVVLVWDQFH PDLO

Pour les autres personnes interrogées, le « didacticiel 2 QD MDPDLV: pWp XWLOLV

x Pas de besoin particulier (demande faite aux collegues la plupart du temps)
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X lgnorance de son existence (pasvu sur Agate.Passu SDV GILQIRUPDWLRC
le sujet)

x Ignorance de sa signification et de son utilité

Le terme « Didacticiel »
BUHVTXTj] OTXQDQLPLWp OH WHUPH QYfHVW SDV FRPSULV |/
TXYLO UHSUpVHQWH QL FH TXYLO DEHnéME, Gk BAD »&@leHVW PDO

« Didacticiel » sont deux choses équivalentes. Certains ne comprennent pas

pourquoi ils ne sont pas fusionnés car ils veulent dire la méme chose étant donné
TXILOV RQW XQ U{OH LGHQWLTXH

Les vidéos ne sont pas lues car ignorées. Elles ne répondent pas au besoin
GILQIRUPDWLRQ GHPDQGpH 'H SOXV OHXU GpQRPLQDWLRC
non compris e. Comment rendre ces vidéos consultables et attractives ? Faut-il

en créer de nouvelles et , si oui, lesquelles ?

1235 /{DVVLVWDQFH $JDWH

3RXU UDSSHO OfDVVLVWDQFH HVW XfDVXESWROWFMRRFW DI\
effectuée par le SSTI HW OfDVVLVWD Q@a&Ha W3 Fdrertion Xskistéme
informatique) et 26 &21& (37 SUHVWDWDLUH GH VHUYLFAHYV HW GpYt

Le recours reste variable caril GpSHQ G G 1 X QL&rndodiRd. @ fait de maniére
ponctuelle selon un probleme particulier ou a cause de bugs. Les réponses aux
demandes sont longues. Elles varient entre 48haune VHPDLQH /IDVVLVWDQFH C

prouvée son efficacité. Des demandes sont restées sans réponse

Que se passe-t-il sile gestionnairene WURXYH SDV GH UpSRQVH QH VDLW ¢
VRXWLHQ GH Oshivehy silensidusgfalbsente ? Probléeme de transmission ?
Probléeme de surcharge/accroissement des demandes ? Perte de la demande dans
le flux des mails ? Manque de ressources et de temps pour y répondre ? En régle

générale, les personnes se tournent, alors, vers leur référent SSTI.

22 \/oir support assistance, p.52
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,O\ D XQ SUREOgPH GIXWLOLVDELOLWpPp GH OfRXWLO $JDW&H
place. Les outils délivrés par le SSTI/DRH sont peu utilisés, voi re pas du tout

dans la pratique car peu efficaceset non DGDSWpV (Q HIIHW OHV DJHQWYV
trouvé de UpSRQVH j OHXU EHVRLG®t IS fph@pdiett POYHIRQWHQFH GH
cesoutils . /H FRQVHLO DX[ FROOqJXHV HW OTDVVLVWDQFH VRQ'

Est-ce un probléme de communication RH vers les agents ? Un probleme
GfHUJRQRPLH GH OBSEBLEDWERQLWLTXH GIDFFRPSDJQH
agents sur leurs APl engénéral e TXL QTHVW SDV a@btSWpH DX]|

Dans quelles mesures pourraient -ils adoptés les différents dispositifs mis en
place a leur intention ? Comment les améliorer et les rendre plus attractifs ?
&RPPHQW DPpOLRUHU O1DF F &gergDel @ ButoQomisatibn/sur
les services web en place et avenir au CNRS ?

Suite a la lecture du diagnostic, une réunion est réalisée entre le commanditaire et le
stagiaire pour faire le point de la situation et réfléchir aux préconisations. Enfin,
prendre les bonnes décisions.

1.3 Bilan et réflexions suite au compte -rendu

&THVW XQ PRPHQW GH FRQFHUWDWLRQ HW GH FRPPXQLFDW

afin de répondre aux mieux aux dysfonctionnements relevés et définir une stratégie.

1.3.1 Point de la situation/bilan du diagnostic

1.3.1.1 Sur la formation

/IHV JHVWLRQQDLUHYV GTXQLWpV QH VRQW SDV IRUPpV ,0 Q
en place. Pourtant, celle-ci semble nécessaire et évidente pour permettre au public
FLEOH GH UpSRQGUH GH PDQLgUH RSWLPDOH DX[ GHPDQGH)\

place.

6H SRVH DORUV GHV U pib@ridfdnR-OV & KDXGIFDXRPR. VD Wit RQ GHV |

aussi, sur des outils de formation a distance a utiliser ou a développer.
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Pistes de réflexion
X OLVH HQ S O®IlEdniaid Qne plate-forme ? COOC (Corporate Online
Courses)/MOOC (Massive Open Online Courses) ?

x Développer la « FAQ » en listant une série de questions les plus rencontrées
ety répondre ?

o |l serait judicieux de fare un UHOHYp GH OYKLVWRULTXH GHV
posées | OYDVVLVWDQFH HW G\ HIIHFWXHU SDU V
inventaire/recensement . Ces  questions doivent  revenir
fréquemment.

X Un guide/mode opératoire ? Faut-il un guide ?
Le guide semble recevoir un bon accueil et trouver sa nécessité et son
utilité . Toutes les personnes interrogées y sont favorables. Il doit se substituer

a la formation classique.

Le guide doit étre simple et pratique: H{SOLFDWLRQ GYDFWLRQV j IDLU
pas a pas). Aussi le visuel reste trées important & DSWXUH GfiggeJDQV HW

/ 1 D J He&pM@tre guidé et connaitre la marche a suivre, donc comprendre les

procédures et les processus.

Il veut savoir QDYLJXHU HW DJLU VXU OTRXWLO GRQF SRXYR
JDJQHU HQ DXWRQRPLH ,0 IDXW T X&idi@ lHdiiXéenGH VRLW
volume A&ffent YHXW DOOHU j OTHVVHQWLHO JDJQHU HQ SU
simplicité. Aussi, le systéme de fiches ou de chapitres, simples, clairs et concis
REWLHQW OTXQDQLPLWpP

Son souhait est une hybridation HQWUH OJH[SOLFDWLRQ GHV IRQFWL
GHVY FDSWXUHV GYpFUDQ SDU H[HPSOH HW OD UpJOHPEF

Le guide doit étre didactique et pédagogique avec des mises a jour réguliere.
ID GLIIXVLRQ GX JXLGH GRLW rWUH VLPSOH HW IDFLOH

&HUWDLQV SUpIqQUHQW XQH GLIIXVLRQ SDU PDLO RX YLC
un lien ou via un nouvel onglet dénommé « guide @ GIDXWUH OXL SUpliqU
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consultation via « Bibliotheque pratique », « Doc utile ». Enfin, le guide doit
étre téléchargeable et imprimable pour une lecture plus confortable.

o

Faut-il en créer un ou utiliser celui, déja, existant, mais non diffusé ?
3RXU OfH[LVWDQW FRPPHQW OH UHQGUM™ DWWUDF

o Comment le diffuser ?

o

f Sous quel format : papier ou électronique (Word, PDF, HTML) ?

f Faciliter son accés a travers des applications existantes ou faut-

il créer et implanter une nouvelle application ? Si, oui, laquelle ?
&RPPHQW rWUH VEUdGglLId@R¥XWLOLVDWLRQ

(@]

1312 6XU OfXWLOLVDWLRQ GH OTRXWLO $JDWH

/ITRQ FRQVWDWH TXH OHVe@LULA¥FXGOMPW GBQNRQWWUQRUHJILV'
SURFHVVXV PpWLHUV GDQV OfDSSROWEDWVRQ SIJBWWL&RPH

optimale : navigation et actions ?

Piste s de réflexions _:

X 5pSRQGUH j FHV TXHVWLRQV WRXW HQ PRQWUDQW F
SDU OfLQWHUPpPpGLDLUH GH FDSWXUHV GTpFUDQ /H Y

o Ajouter des vidéos sous fo rme de didacticiels est important,
DXVVL &fHVW XQH PDQLqUH SUDWLTXH UDSLGH
OXGLTXH GH FRPSUHQGUH HW GH PDVWULVHU Of
o Il conviendratdfpWDEOLU XQ LQYHQWDLUH GHV YLGpPF
GH VDYRLU VYLO HVW QpFHVVDLUH GYHQ FUpHU

lesquelles.

X A propos du terme « Didacticiels », trouver un autre terme plus
compréhensible ?
o Tutoriel ?
o Aide (terme utilisé dans les logiciels Windows par exemple et sur
les sites web) ?
0 Rassembler les deux fonctions (FAQ et didacticiel) en un seul
onglet ?
o Pourquoi pas sous la dénomination : Aide ? Ressources en ligne ?
5plOpFKLU j VD PLVH HQ SDJH GRQV OTDSSOLFDV

(@)

77
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



La problématisation du diagnostic et des pistes de réflexions permettent des
stratégies dans la prise de décisions : lesquelles ?

1.3.2 Stratégie adoptée

Le e-learning YLD XQH SODWHIRUPH Aufude/idragmcird) péiiide) X
QTHILVWH j] OTKHXUH DJa\ndjet €0 pbaXe &el &aBrage au sein du

CNRS a ce sujet pour aider a la formation de ses agents. Une réflexion est en cours

sur les modalités de mise en place et le contenu (outils) a utiliser. Pour le moment, la

phase en cours est le recensementdes EHVRLQV &THVW X@Eng&dheMed W SLOR\
montage de projets sur différentes solutions et modalités pédagogiques. Cette note

GH FDGUDJH DFFRPSDJQH XQ SURMHW GYIDFWLRQ QDWLRQD((
P R G X O #eafsifigi Comme toute organisaton OH & 156 D j F°XU GH IRUPHU
DIJHQWYV &HV IRUPDWLRQY HOQWUHQW GDQV OH FDGUH GH
SRH déployant des formations nationales et régionales. Ce peut-étre des formations

sur des logiciels (Word, Excel...) ou de management, de gestion.?®

La création de tutoriels : Agate possede onze GLGDFWLFLHOV DIILFKpV GD¢
« GLGDFWLFLHOV 2 GH OfDSSOLFDWLRQ &H VRQW GHV YLGpPpF
TXL D FRQoX OfRXWLO /HV YLGpRV VRQW IRUWHPHQW G
SHUVRQQHY LQWHUURJpHV &HSH Qpecbtgalve puuR toacevoe WHU O TF
Gafitres didacticiels représente un co(t et un frein a leur réalisation. Le stagiaire

SUpFRQLVH GH VILQIRUPHU VXU OD JUDWXLWp GH FUpDWLF

de les générer.

/TR QJO HWXxisté 4léja, mais UHV WH ¥Yricimurfaccord, le commanditaire
HW OH VWDJLDLUH GpFLGHQW GYHQULFKLU VRQ FRQWHQX
une sorte de liste de résultats a la Google, de fiches au format PDF destiné es aux
agents arrivants . Il convient de déterminer comment les rendre attractives et du

nombre nécessaire par rapport aux besoins relevés.

Un guide pour les gestionnaires : Les personnes interviewées semblent avoir un
DYLV SOXV IDYRUDEOH HQYHUV F HepencerSIRduide exi€taM TDJILUDLW

au format PPT en HTML . Le support choisi est un support web html via le logiciel Dr

23 Interview du Chef de projet digital - Service Formation DRH.
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Explan SHUPHWWDQW OYH[SOLFDWLRKWYONLQLN HDVS WX KB\H
projet est adopté et la licence achetée a la suite de la réunion.

Il faut penser global et DGRSWHU OH SRLQW GH YXH GH OfXWLOLVI
satisfaire . ,0 HVW LQGLVSHQVDEOH GH VH PHWWUH j OD SODEF
comprendre ses sentiments, ses attentes, ses besoins et ses intéréts pour

répondre a son besoin et apporter une solution qui lui convienne au plus prés

79
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



2 ODVWUMMNHFROGINGRUIQHRUPDWLRQ F
GH OD FRPPXQHBRMVUIHRWYDYRLU DS S
HW SRXYRLU DSSUHQGUH

LesTIC(WHFKQRORJLHYVY GH OfLQIRUPDW)lsBQorknpré&eHte© D FRP P X
HW SRVVpGHU GHV FRPSpWHQFHYV QXPpULTXHV HVW DXMRXL
lire : services publics en ligne, e-commerce, e-Banking, e-YR\DJH ORLVLUV HQ OL

télétravail, formations en ligne (e-Learning) ...

Les technologies ne sont pas plus du ressort des seuls experts, techniciens et
LQIRUPDWLFLHQV PDLV FROQGLWLRQQHQW OD YLH GH FKDFX:
les entreprises fonctionnent de plus en plus avec des outils numériques et ou

leur compétitivité en dépend , elles ont besoin de recruter des diplomés possédant

un trés bon niveau de maitrise de ces outils. LH FRQWU{OH GH OYDYHQLU Gt&t

dépendra de la maitrise des outils numériques. 2*

2.1 /1DSSURFKHeRs$hgds@MW gagers : entre fracture et
culture numérique

« AXTHMAWTXTIXQ XVDIJH KDELAWXGH SUDWLTXH

/ITXVDBHNWW XQH DFWLYLWp VRFLDOH OfDUW GH IDLUH OD F
fréguence rend normale, courante dans une société donnée, sans pour autant étre

IRUFH GH ORL /YfXVDJH D GH IDLW XQ VHQV JpQpUDO
/TXWLOLWVEMNEWQO D FWLR Qfair©deni Dr@ IcljddeHa @ fin précise.
/ITKDELWXGH VIDSSOLTXH j OfLQGLYLGX HW LPSOLTXH XQ
conduisant a développer un comportement naturel, spontané.

La pratique ou les pratiques décrivent des procédés, des méthodes, des maniéres
FRQFUqQWHV GH IDLUH GYH[HUFHU XQH DFWLYLWp VRFLDO
GYKDELWXG HM6p\E OEBADICHP/19-21)

24

https://www.google.fr/search?num=20&newwindow=1&g=Apprendre+autrement+%C3%A

0+1%27%C3%A8re+du+num%C3%A9rigue&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwj2wOCKourQAh
UJ2onHTvoDanBQgZKAA&biwleZO&bith?E
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« /[IfXVDJH VH IRUJH SDU OfLPSODQWDWLRQ GHV WHFKQLTXH
échange bilatéral équiliboré ent UH OYRIIUH HW OD GHPDQGH GI{XQH U]
WHFKQLTXH HW O 1 X V:vébldt inteWWdu@4, Wb &xaiylel /TRITUH WLHQW C
U{OH GITLQLWLDWHXU SXLV XQ U{OH PRWHXU GDQV OH GpYtl
se posent dans la réaction devant IHV SURSRVLWLRQV GH FRQWHQXV
GTpTXL S HIPdeQamW® que ce sont les habitudes des usagers, les usages

PLV HQ SODFH TXL IDYRULVHQW RX FRQWUDUE HEDW OfLQ(
COADIC, p.43).

Chez les « jeunes », la construction de leur usage se fonde par imitation des pairs et

par expérimentation empirique, « atatons @ SDU HVVDLVY HW HUUHXUV &HWMW

est sans doute la plus technophile que les autres. De ce fait, la plupart des « jeunes

usagers » ne semblent pas ou peu avoir GH UpVLVWDQFH HW GIDSSUpKHQ\

de nouveaux objets technologiques, a la différence de leurs ainés. &THVW FH TXTRQ

appelle « les natives digitals » la génération née entre la fin des années 80 et le début

des années 90 et imprégnée de la culture du numérique : internet, web, ordinateurs,

réseaux sociaux, jeux vidéo, nouvelles technologies (Web 1.0 et Web 2.0)®. Les TIC
WHFKQRORJLH GH OYLQIRUPDW LféhQpartiv/deQddir QubtidicR BtP XQLFD W

on observe, une certaine naturalisation et routinisation des usages. Chez eux, le

UDSSRUW LQWXLWLI GHV 7,& VHa Gopddxsdice ifin€iMXr WLRQ R

semble jouer un role fondamental dans la construction des usages (7, DAUPHIN).

lls sont massivement connectés sur le Web, fréquentent les réseaux sociaux

(Facebook), rédigent des messages courts avec les messageries instantanées et
7ZLWWHU WpOpFKDUJH GHV YLGpRY HW GHV ILOPYV &RQF
GIDERUGHP XY(RWUSTXTLO UpSRQG :jsoktQurleB pebty\ecrand-dasL Y L W p
VPDUWSKRQHYVY VRLW VXU GH JUDQGV pFUDQV 3& 7pOpYLV
DX UHSRV HW FDSWH SOXVLHXUV W\SHV GTLQIRUPDWLRQ'
musique). EnsuitH OD S UR G X F WeésHepnds foriveht. gdobalement plus que

OHXUV DvQpV PrPH VL OHV IRUPH\WkRetil POufet FeU pefite RQW  FKI
Poucette » comme les a baptisé Michel SERRES pour leur rapidité a envoyer des

SMS (Short Service Message ou service de messagerie). Enfin, ils se donnent a voir,

de fagon plus ou moins ouverte, conjuguant intimité et « extimité » (expression de soi

25|http://www.cvbardeche.fr/blo /dossier_-web2-0-adt/dossier-web2-0-01-quelles- |
differences—entre-Web_l-O-et-web2-0|

81
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



intime), néologisme forgé par le psychanalyste Serge TISSERON (4, RANJARD, p.
20).

ODLV WRXW OH PR @G<Hligitafl kiativé/». 3 BsVagents du CNRS sont
KpWpURJgQHY FRPPH OfD cdpte Répid U du @iadgnostic de
OYDFFRPSDJQHPHQW j OfTRXWLO $JDWH /HXU SUpVHQFH DX
un an a plus de vingt ans. Aussi, la pyramide des ages est variabl e autant que

OfXVDJH TXJLOV IRQW GHV 7,&

'H QRXYHOOHYV GLVSDULWpPV DSSDUDLVVHQW DXWRXU GX |
« fracture numérique » au second degré. Cette expression désigne une sorte de

fracture dans la fracture : les nouveaux clivages ne se situent plus au niveau de

ONTDFFqV SK\V latEkeH nihi&/ p&mi les utilisateurs, VHORQ OHV W\SHV G{X\
TXTLOV IRQW G H\malk dis# QR SeRigdsHeVinformations accessibles en

ligne. /TDFFqgV D XgE dondlitionne pas automatiquement leur usage effectif,

et encore moins leur usage au tonome et efficace .

La culture numérique pour reprendre la définition de Proulx (8, PROULX) désigne

un ensemble de valeurs, GH FRQQDLVVDQFHVY HW GH SUDWLTXHV TXL
GTRXWLOV LQ IrRdis Ralse dasppvatiques de consommation médiatique et

culturelle, GH FRPPXQLFDWLRQ HW G Pdi apptopfistioR Qil Gt VRL
HOWHQGUH OfLQWpPpJUDWLRQ FUpDWULFH GfpOpPHQWYV VLJ
quotidienne des usagers et des collectivités (9, PROULX).

Jocelyn de NOBLET dans son Manifeste pour le développement de la culture

technique, 1981 diagnostiquait, déja :

« |l semble donc évident que celui qui manque de culture technigue vit dans
OfLIQRUDQFH GH VRQ $tuReSphaHe Rait @érkeXdoyidenvert aliéné :

GIXQH ISDWYM PDLWULVH SDV VRQ SURSUH HQYLURQQHPHQ'
absence de maitrise le place socialement dans une dépendance permanente

par rapport aux organisations et aux individus qui possédent les compétences

qui lui manquent. 1IRXV SHQVRQV QGRQE& teEhhffideQ ébt

nécessaire SDUFH TXJTHMOGpEHXW FRPPH OD SRVVHVVLRQ G1XQ
connaissances et de savoir -faire permettant la réappropriation de notre

environnement .Nous YRXORQV GLUH TXYfHOOH HVW XQH GHV FRQGL
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LO HVYW SRVVLEOH GH VIDSSURSULHU OD WHFKQLTXH $ SI
PYLWHU OD GpSHQGDQPH(10( BRATH.OIMR)OLp QDWLRQ

Ce que démontre le compte-rendu du diagnRVWLF VXU OfYDFFRPSDJQHP
OYDSSOLFDWERHNWIDWIHHQ OYDEVHQFH GH IRUPDWLRQ OF

tournés vers leurs collegues, devenant dépendants.

Dans les années quatre-YLQJW LO QYpWDLW SDV UDUH GTHQWHQGUF
GYDVVXUHU SRXU WRXV HW j FKDFXQ O HMhab&i2®hOWLRQV \
informatique @ &HWWH SUREOpPDWLTXH UHVXUJLW DXMRXUGTK
GOWHUQHW HW GX G put@dditdd Ruir@ritjues, TGN qui prendrait

DSSXL VXU OD PDVvWULVH GHV WHFKQRORJLHV GH OTLQIRUP
(TIC) (8, PROULX).

&HSHQGDQW OTK\SRWKgVH HVW TXYLO Qf\ D aBWne&GH FXOW.
multitude de micro-cultures techniques. On a des vues segmentées de la culture
technique (11, PERRIAULT).

/ID TXHVWLRQ GH OYDSSURSULDWLRQ HIZWCERISHR). GfRUGU
6fDSSURSULHU SOHLQHPHQW OH ¥ {+hline ev a@ait ¥ruusadgeQ W H Q X
motivé et efficace - est bien une dynamique complexe qui requiert de nombreuses

ressources GYRUGUH WDQW PDWpULHO TXH @B BRODCDRNERFLDO HW
VALENDUC).

/TDSSURSUGHWQRRXWLO WHFKQLT Xelltutep SheQeGitui® HuiF HW W H
VIDSSUHQG TXL VI{DFTXLHUW SDU OfDSSUHQWLVVDJH OI
FRQWLQXH DVVRFLDWLYH RX HQ OLJQH OD SUDWLTXH RX
DXVVL SDU OJDXWRGLGDFWLH

Pour cela, encore faut-il posséder les connaissances et compétences cognitives
QpFHVVDLUHV GX PRLQV VIHQ UHFRQQDVWUH OHV FDSDF
percevoir un quelconque intérét ou utilité a utiliser les TIC pour en retirer un

certain bénéfice (13, BROTCORNE, VALENDUC). 'DQV QRWUH FDV OfLQWpU
VIDSSURSULHU OfRXWLO $JDWH OH FRPSUHQGUH GDQV VR(
HQ OH PDLWULVDQW SRXU PLHX[ OfXWLOLVHU
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ODVWULVHU OHV 7,& B W X\ B IOVOLHIV OHR GlVpesdatuellel V'V HQ FH
évolution . Les QRXYHOOHY YHUVLRQV GH ORJLFLHOMMBIEOLJHQW
/ITLQWXLWLRQ HWorbdang lhe ER&@NP thEsure des moyens de faire face

a ce qui est nouveau et au caractére évolutif des outils technologiques.

JRUPHU GHV LQGLYLGXV DX[ 7,& GHPDOQ@dd dandivgnsDLQVL O
GI1XQH -rkdiéh G {1 X€pital informatique » minimum permettant aux

agents de se découvrir des aptitudes pour se former eux-mémes. Internet est un

RXWLO HVVHQWadditlartiS K72X DATPHINX Le savoir est accessible partout

et immédiatement (14, NIVELLE).

Pour analyser la capacité a utiliser les TIC de maniere efficace et autonome il faut
distinguer trois niveaux de compétences numériques :

1. Les compétences instrumentales (manipulation du matériel et des logiciel)

2. Les compétences structurelles (ou informationnelle)

3. Les compétences stratégiques

1 Les compétences instrumentales  couvrent les compétences opérationnelles

UHOHY DfWir 8dirX @ base . Ce sont les capacités techniques et les capacités

de raisonnement pour faire face aux problémes informatiques, aux virus et autres

DOpDV WHFKQLTXHV TXRWLGLHQV /YDFTXLVLWLRQ GH FRP
point de passage obligé.

2 Les compétences structure lles et informationnelles  concernent la fagon
GTHQWUHU GDQ W Q HO E RQEMIHEX ke MNEr, sélectionner, comprendre,
pYDOXHU WUDLWHU OfLQIRUPDWLRQ

Ces compétences prennent toutes leur importance avec le développement des

F R QW HigfdrMat®1 et des services en ligne. Elles sont nécessaires pour utiliser

les procédures de navigation, les hypertextes, les moteurs de recherche, les forums,

les services interactifs ou coopératifs du web 2.0.

Il faut distinguer les compétences informationnelles formelles et substantielles

Les premiéres sont relatives au format (capacité de comprendre la structure des
ILFKLHUV GTXQODLMWRPEZHBEKHQVLRQ GH OYDUFKLWHFWXUH G
de maitriser la structure des liens dans un hypertexte, la compréhension de la
SUpVHQWDWLRQ GTXQH #&skcbrides@WHRQ &IHI X FBW O LQIRUPD'
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FfH&VGLUH DSSUHQGUH FRPPHQW FKHUFKHU OYLQIRUPDW
VPOHFWLRQQHU FRPPHQW OfpGLWHU FRPPHQW HQ pYDOXF
3 Les compétences stratégigues FRQFHUQHQW OYDSWLWXGH j XWLOL\
PDQLgQUH SURDFWLYH j OXL GRQQHU GX VHQV HW j SUHQGU|

soutiennent des comportements orientés vers un but.

/ITDSSURSULDWLRQ SIHRFANY KVW WgUDWLI ,0 QTHVW SDV O
VIDSSURSULHQW SOXV RX PRLQV OHV 7,& DX JUp GHV FLU
FRPSpWHQFHYVY TXTHOOHYV LPSOLTXHQW &H SURFHVVXV HVW
rattrapages continuels. La pleinemDVWULVH GHV 7,& QfHVW MDPDLV GplL
des TIC est permanente et les compétences sociotechniques nécessaires a leur

malitrise sont, aussi, en transformation continue (13, BROTCORNE, VALENDUC).

2.2 Apprendre a apprendre

&HOD PHW HQ pYLGHQFH O Y oPREnteOiOEHuesX pbfristae H V

j OYXVDJHU GH WUDYHUVHU OHV EDUULQUHV GHV DSSOLFDYV
SOXV WUDQVYHUVDOHV QYDSSDUWLHQQHQW SDV DX[ FRP
dimension de « OTDSSUHQGUH 3% BESTUHOQSHHPHW j OfXVDJHU GH

pour maintenir dans la durée son niveau de maitrise des TIC.

Le processus itératif concerne les compétences instrumentales et leur mise a

jour continue . /D PRWLYDWLRQ HW O 1 Lcanétifpeht \Wes SokeblabR Q H O
essentiels a la bonne réussite des démarches de formations dans le domaine des

7,& /D YRORQWp GTILQWpPpJUDWLRQ VRFLRSURIHVVLRQQHOOF

sur leur motivation a apprendre. Cette motivation peut étre frei née par des

obstacles :
Xx &HOXL GH OYDXWRQRPLH GHV SHUVRQQHV IDFH j OHX
FDSDFLWp GYDSSUHQGUH j DSSUHQGUH VH UpYqOH
VIDXWRpY®TDXSBUHQGUH j DGRSWHU XQH DSWLWXGI

intellectuelle, de développer des compétences cognitives dites « de
transfert @ SHUPHWWDQW GIXWLOLVHU GHV VDYRLUV DFTX
Elles sont fondamentales pour permettre un apprentissage actif, durable

et surtout autonome des TIC.
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x [/ fhcompréhension de lalogi que informatique peut engendrer des blocages,
des frustrations, voire des SHXUV &HV UpDFWLRWYVhavdub eV RFLHQW
FRQILDQFH HW G 9 Ha/MmidsiBrHprierifairy Rds formateurs est
GTIDLGHU OfLQGLY L&Xapp¥KdddroRI W HaVis de lui-méme
HW GH O 1R (G, BRONYGRNE, VALENDUC).

/IIDFTXLVLWLRQ GTXQH DXWRQRPLH GDQV OfDRBUAHQWLVVD
personne de pérenniser ses acquis et de faire face au processus de décrochages
HW UDWWUDSDJHV VXFFHVVLIVOORSYD®&D VON D/SRXKHDQ W D\EDOH] |

des compétences flexibles transférables et actualisables

&THVW Oj OH U{OH GX JXLGH 3UpVHQW SRXU DLGHU j OfDX
formationetenfina I fDSSURSULDWLRQ GH OfDSS@rirk bivhirR®Q $IJDWH

outil nécessaire a un usage autonome, efficace et durable qui favorise « OTDSSUHQGUH

aapprendre» HQ UHVSRQVDELOLVDQW OfDJHQW

Les interactions homme-machine et le design des interfaces ont montré que les
ordinateurs pouvaient eux-mémes constituer un VXSSRUW GH OfLQWHOO
technique .

Ici, GDQV OH FDGUH GH OD PLVVLRQ GX VWDJHgud®od pWp RSV
line pouvant participer et étre considéré comme une ressource cognitive , comme

un support stratégigue GDQV OD UpDOLVDWLRQ GIDFWLYLWpPV FRJQL
TXL XW L O teehaiqOef[(B5E NOIRMAN).

Le guide online HVYW XQH SULVH HQ PDLQ GH OfDJ&lt®@pendHHUV VRQ
SDU OD PDLQ -H W{d lRde 8DIih€):H
x Permet OIDFTXLVLWLRQ GIXQH QRXYHOO+{orrraXico\&@ X UH WHF
distance
X Contribue | OD UpFRQFLOLDW L Rgateatec@e§ Bger8L EBDRBL R Q
X Accompagne, guide, aide et rassure

x Contribue au lien social de tous les agents.

/H SURIHVVLRQQHO G#r |® fehlRdtRi) 8uDdlideRd@vra se montrer
pédagogue et didactique en utilisant la visualisation FDSWXUHV G{pFUDQ WXV
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ensoignant OD SUpVHQWDWLRQ GX JXLGH SHUPHWMWE&RDW j OTDJIF

remplit pleinement son réle de médiateur numérique.

Le guide on line est une alliance et une synthése :
x Des FRPSpWHQFHV VWUXFWXUHOOHYVY RX LQIRUPDWLRQ
SURFpGXUH HW OD UpJOHPHQWDWLRQ HQ PDWLQUH Gl
O TR X W L Quis2JQ@uwV MPourquoi ?)
x 'HV FRPSpWHQFHY LQVWUXPHQWDOHV Pduress XODWLR

Gfiran et de vidéos (Comment ?)
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3 8Q JXIREHOLQH

Au CNRS, OTXVDOWMVIBYWOHW HW GH OfLQWILey@de\Wwn he @t GpPRF UL
réalisé DILQ GH S HUdgehivGaltlrtdcee®©F OTLQIRUPDWL R VRMKD VW IpW
dans son milieu professionnel ou privé et i QWHUQHW SHUPHW DLQVL GT
PpGLDWLRQ HW O %P4 wiRignrRexLagdéntd/ L R Q

3.1 Le logiciel Dr Explain 2°

3.1.1 Présentation

Le SSTI cherchait un moyen technique pour réaliser des guides ou manuels en ligne.
6 RQ FKRL]J[ ovtd] LW M/ lo§iciel Dr Explain DSUqV UHQVHLJQHPHQW DXSU
CONCEPT, prestataire MOED qui le connaissait et qui leur avait fait une

démonstration.

&THVW XQ ORJLFLHO SRXU FCHM,Wesdtided d'Bthdatibt,\e&s DL GH
manuels en ligne au format HTML, des documents RTF, et de la documentation au
format PDF a partir d'une source unique. Le logiciel dispose de nombreuses

fonctionnalités :

x L'outil de capture d'écran intégré analyse les fenétres d'application ou les
pages web et crée automatiguement des graphiques de captures d'écran
annotées.

x L'outil d'annotation d'images intégré crée des illustrations techniques pour les
manuels d'aide et la documentation de logiciels.

X IfpGLWHXU GH Fanfondidpnalitéd ésKndglé pour la création de
documentation de logiciels. La création se fait en Wysiwyg : acronyme de la
locution anglaise « what you see is what you get », signifiant littéralement en
frangais « ce que vous voyez est ce que vous obtenez » ou de fagon plus
concise « tel affichage, tel résultat » ou encore plus simplement tel quel. C'est
une interface «intuitve » OfXWLOLVDWHXU Y@ AQUAWHFWHPH

ressemblera le résultat final.

26|http://www.drexglain.com/fr/ |
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X La mise a jour facile des illustrations lorsqu'une nouvelle version du produit
est lancée. L'outil de mise a jour des images remplace intelligemment les
images sous-jacentes tout en conservant toutes les métadonnées et
annotations explicatives.

x La possibilité d'ajouter une fonctionnalité de recherche et des index de mots
clé a un manuel en ligne sans programmation, script, ou configuration de base
de données cbté serveur.

X Le support d'un identifiant d'aide (Help ID) pour la création de fichiers d'aide
sensibles au contexte.

X Le suivi de l'intégralité du projet par le biais des statuts et du verrouillage de

sujets.

/IH VRIWZDUH QH UHTXLHUW SDV GH FRQILIXUDWLRQ \

téléchargement gratuit sur PC disposant de Microsoft Windows XP, Vista,7 ou 8.

'U ([SODLQ VIXWLOLVH SDU OfLQWHUPPpPGLAD.LE hitecc§ XQH OLF
achetée est la licence Advanced permettant I'exportation en PDF et un ensemble de
fonctions avancées qui sont utiles pour travailler avec des projets importants et
complexes comme les effets web :
x Recherche (moteur de recherche intégré)
X Mots-FOpV FUpDWLRQ GYLQGH]

X Fenétre Pop-pup

Dans le monde entier, Dr Explain est utilisé chez Thule Sweden, Michelin, Solvay,
Fujitsu, HSBC, BOSCH, NEC Corporation, HP (Hewlett Packard), DB (Deutsch
Bank), CNRS...

312 6fDSSURSULHU 'U ([SODLQ

La démarche de la prise en main a pour but de :

x Comprendre le fonctionnement du logiciel

X $FTXpULU GHV DXW R&drgydeg Rabivides fiddxelds
Acquérir de la confiance en soi
X $FTXpULU GH OD FRQILDQFH HQ OYRXWLO

x

X Savoir manipuler
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'"TXQ SRLQW GH YXH VR FdeRémpieQdréNd prodessuy/ | Di2lleduel

GDQV OHTXHO VYfHQJDJH TXLFRQTXH HVW SHEWPKIEDUVHL
SURSRVH GIHAHYRAHY DSSUHQWLVVDJH GDQV OHTXHO LQV
facteurs : nature de la démarche (hypothético-déductive ou empirico-inductive ou

hybride) UHSUpVHQWDWLRQ GX VHQV GH O fRXML@mMENY FRQVW I
informationnel, essais/erreurs par la pratique qui conférent et enrichissent la
FRQQDLVVDQFH GH OfRXWLO /H FRQWH[WH VRFLRFXOWXU
effewW GIDSSUHQWLVateitkhscdl&iR Odnbrdinte de la technique (11,
PERRIAULT).

La pratigue des nombreux dispositifs numériques rend centrale la notion de

procédure TXL HVW OfYXQH GHV EDVHV GH O/INHEFXOWXQH HW H
SURJUHVVLYHPHQW DFTXLVH HW PpGLWpH WUDGXLW GHV SU
GIXVDJH /D QRWLRQ GH H#RirRSmEWddmREE a férkrVime
IRQFWLRQQDOLWp GH OD FRQFHSWLRQ j OTLQWHUSUpWDWI
dTRUJDQLVHU GHV ORJL(IX ABRRBAULD)I XVDJIH

Cette logique est acquise DYHF OfH[SpULHQFH db pRfedsiohnieRd@ QHO OH
O L QIR UPabed DR Qonnées, portail et site web, GED, numérisation...), la

formation initiale et continue en matiére de digital (structuration et recherche de

O %tn@tion, code, logiciels, CMS...)

3.1.2.1 Méthodologie GI{DSSURSULDWLRQ

/IYDSSURSULDWLRQ VH FRQVWUXLW GDQV OD UHOBIWLRQ DY
OTXVDJH FRB®® UWE/fEcto une dimension cognitive et empirique . Sa
construction metenjeudes SURFHVV XV GIDFTXLVLWER@GE# e MDYRLUYV
ORJLTXH HW GHV IRQFWLR Q Q Dfaire (dgpvenBsdageydeEdddesét GH VDY
du mode opératoire de la machine)eW GTKDELOLWIBM@EEDWLTXHV

Il existe deux manieres G 1D E R U BExplain ' U
X Soit GH O 1D S gite&drient de maniére empirique
X 6RLW GH OYDERUGHU SDU XQ DFFRPSDJQHPHQW YLD XC

&RPSWH WHQX GX SRWHQWLHO GH OTRXWLO OH FKRL[ VfHV

travers la lecture du manuel avant de passer a la pratique. Aussi, il est nécessaire de
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télécharger OH JXLGH G{XWLOLVDW cdfhenGeduapiehigrd leétidd) HW G H
un peu en diagonale pour un premier apercu. Puis, une seconde lecture, de maniére

plus précise en surlignant les mots-clés, les mots qui semblent les plus pertinents.

Cela permet, aussi, de reprendre plus facilement la lecture ultérieure du guide en
PHWWDQW OYDFFHQW VXU XQ pOpPHQW XQH VHFWLRQ HW
rapidement. /TREMHFWLI pwmeQdiée I&HorEtionnalités, les différents

éléments composant le systeme, leur interaction, la procédure et la

méthodologie.

Ensuite, il est nécessaire de prendre connaissance du O R J L F L HaxdireFd§ Hairanv
une reconnaissance des lieux par repérage HVSDFH SK\VLTXH &THVW OD
exploratoire consistant & parcourir OfHQYLURQQH®BHQW O'HTUXWHHOTRQ VH V
X %DUUH GI{RXWLOV SULQFLSDOHY HW VHV GLIIpUHQWHYV
X Les onglets de mode
X =RQHV G DédineurRd® \tontenu, fenétres (arborescence, mots-clés,
propriétés)

Il faut naviguer jf WUDYHUV OD IHQrWUH SULQFLSDOH GH OYDSSOLT
x Cliquer sur tous les liens (onglets, icones, liens...),

X Lire les info-bulles des icones

(QILQ DYHF OYDLGH GconfigeieGetpararteet P p
x Naviguer a travers le logiciel
x Paramétrer OYDSSOLFDWLRQ
X Langue
X Fenétres (visualisation)

X Projet a réaliser

/TfDLGH GH Ttxeti€sF'Xdisponibles en ligne est un atout indispensable. Il
pHUPHW GH YLVXDOLVHU OHV pWDSHV HW GIDYRLU GHV LQV
des objectifs a atteindre. Une fois, ces procédures comprises, il est nécessaire de

pratiquer. La pratique se fait par essais/erreurs.

27Ihtth://WWW.}‘outube.com/user/cranedv |
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Appropriation par la pratique

&THVW XQH pWDSH GH OYDSSUHQWLVVDJH QpFHVVDLUH &
erreurs, des échecs, par tatonnement. /H GURLW j OfHUUHXU HVW UHFR(
compte. /H WUDYDLO VXU OfHUUHXU SHUPHW GYLQVWDXUHU X
OfHUUHXU QTH V Wc& alXdeviery unhiai2 il dé pattonstruction du savoir.
Cela permet une meilleure compréhension de la notion étudiée. Ce travail met en

évidence le fonctionnement intellectuel et le gain Gafitonomie.

Les essais sont portés sur les fonctionnalités offertes du dispositif avec ou sans
guide :
X Insertion LPDJHYVY YLGpRV WH[WHV WDEOHDW{ IRUPH)\
Screnspresso, Paint, outil de capture (plugins) et insertion des captures dans
Dr Explain.
X $QQRWDWLRQ 'U ([SODLQ GHV FDSWXUHV GYpFUDQ IDLV
X Mise en page : couleur, taille de police, graisse, italique, liens hypertextes,
titre, sous -titres
X &UpDWLRQ GH O T Ddglaceruert\rendrgniralge, suppression
X Mots-clés : Création, suppression, modification, classement
x &DSWXUHV GYpFUDQ HW DQQRWDWLRQV DYHF OHV IRQF

/H ORJLFLHO VYDYqUH IDFL QWG X WIVOIRP W LERAFWHKHHOR XF U
qui est réalisé/vision du résultat final) et OfpGLWHXU GH FRQWHQX UH
fonctionnalités de Word en matiére de traitement de texte et de mise en page. Enfin,

O 1D S S UR Sdffeciu®V/paR 1® jed Pour laisser parler la créativité et améliorer la
FRQVWUXFWLRQ GX VDYRLU HW OYfDXWRQRPLVDWLRQ /H MH
avant OTH[p FXW LR u dqRide_ahLliQelh@édliser et a livrer.

Appropriation par le jeu

La sphére privée se préte a une plus grande LQGLYLGXDOLVDWLRQ GH OfX
DSSURSULDWLRQ GH OD WHFKQLTXH j GHV ILQV GfpSDQ
OXGLTXHV KREELHV J/fDSSURSULDWLRQ HVW XQ SURFqV

«soi» /[fXVDJHU QYfHVW SOXV XQ VLPSOH deRPQIURSPEPDWHXU S

services qui lui sont offerts  ; il devient acteur (16, JOUET).
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3R XU P L HPrppYef Be nouveau logiciel, il est nécessaire de @fegrer comme un
espace personnel en mettant en avant sa créativit¢ T XYL O | D Xakprighérldahg H U
une totale liberté.

/TDVVLPLHODWGREDRXW D Q@&vleSed ncré@nEun@uide personnel. Ce sera
XQ JXLGH WRXULVWLTXH DYHF GX WH[WH GHV SKRWRV GH\
thémes et sous thémes abordés et classés dans OYDUERUHVFHQFH

'DQV OH SULYp OYDGKpVLRQ HVW S Qoonte/esRI§8. @A jodaV SOXV IL
2Q VIDPXVH 2Q VIDSSURSULH OfLQVWUXPHQW /D OLEHUW
DXVVL /{DVSHFW HVW SODLVDQW 'H SOXV HQ zZ\VLzZ\J Of>’
FHUWDLQH ILHUWp GX WUDYDLO DFER#&RESOL VILQVWDOOH |

/IMXVDJH VRFLDO GHV PR\HQV GH FRPPXQLFDWLRQ PpGL
technologies) repose toujours sur XQH IRUPH GYDSSURSULDWLRQ
FRQVWUXLVDQW VHV XVDJHV VHOR QnaisHa/polyRalehce ldas GTLQWp
7,& T7THFKQRORJLImbtidh Het Eofnim@Qriéation) se préte davantage a des

applications multiformes (ludiques, professionnelles, fonctionnelles) (16, JOUET).

/H SURIHVVLRQQHO GH nsbwirRtisEesump&epcdsdi\sexiice de
ce nouveau logiciel T X fhhiBise.

Comment repenser le guide Agate CNRS vers le guide on line via Dr Explain avec les
limites des utilisateurs exposées et développées dans le diagnostic de
OYDFFRPSDJQHPHQW GY1$JDWH
X 6WUXFWXUDWLRQ HW DUFKLWHFWXUH GH OfLC
X Explication des procédures et processus métiers

X ([SOLFDWLRQ GH OYDSSOLFDWLI HW GpPRQVW
GH O01$3,

Comment le rendre attractif et valoriser son contenu ?
x Ergonomie (sobriété, organisation, repérage, navigation,
rapidité, acces)
x Design (charte graphique)
X LSIELOLWp FODUWpPp SHUWLQHQFH JXLGDJH F
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x Expérience utilisateur : satisfaction et acceptabilité

3.2 Méthodologie

/H U{OH GX SURIHVVLRQQHO GH OYLQIRUPDWLRQ SUHQG W
FIHVW XQ H[SHUW GH OfRUJDQLVDWLRQ HWefehteOdd JHVWLR
UHWUDQVFULUH OYfLQIRUPDWLRQ UpXQLW GDQV OH JXLGH ¢
logiciel Dr Explain WR XW HQ V D SfpHddliapWgaeX U O

X S5HFKHUFKH GH OYLQIRUPDWLRQ JXLGH &156

X TUDLWHPHQW GH OYLQIRUPDWLRQ DQDO\Wtibn.JWUXFW X |

X Application dans Agate (compréhension des étapes et de la logique, des

objectifs fixés de chacune des fonctionnalités)

x Diffusion via Dr Explain (recomposition, synthése, mise en page et ergonomie)

Pour cela, il travaille sur trois supports différents :
X Le guide Agate CNRS au format PPT
X /YDSSOLFDWLRQ $JDWH TXTLO G pFdRidupetneDde XU HW | F
mettre & la place de son public cible (gestionnaire)
x /H ORJLFLHO 'U ([SODLQ TXL OYDLGH GDQV OD PLVH HQ

Déterminer son public cible (diagnostic), ses besoins et ses usages est une étape
obligée. Mais, Il est impératif de bien connaitre la matiére pour mieux transmettre et
expliquer. Il est nécessaire de FRQQDVWUH O9YDSS @dnhdxs¥ahce) $IJDWH
WHFKQLTXHV ORJLTXH GH OfREMH Wes 8HjeRilsmEerkdusidée HW SURI
la ressource a mettre en place sont multiples :
X OHLOOHXU DFFqV j OTLQIRUPDWLR QleXkéllefeiHetjuné QH FHQW
structuration des contenus
X Acces facilité aux contenus :
o0 Recherche plus précise et plus rapide (moteur de recherche interne)
o NDYLIJDWLRQ VLPSOLILpH SDU OfYfDUERUHVFHQFH
o Liens internes et externes
X $FFqQV UDSLGH j OfLQIRUPDWLRQ SDi1hé¥®H PLVH HQ SDJ
o Clarté de la page
o Informations synthétiques et résumées (listes a puces, tableaux,

paragraphes courts, titres courts et évocateurs)
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o Limitation de clics de navigation

Aussi, est détaillée, ci-dessous, la méthodologie de transfert de connaissances et
OfpODERUDWLRQ GX FRQWHQX

3.2.1 Le guide Agate du CNRS

Le guide électronique au format PPT est une présentation sous forme de diapositives
qui se succedent via des transitions automatiques ou manuelles SDU VLPSOH FOLF ,|C

a, donc, pas de sommaire intégré.

&THVW XQH VXFFHVVLRQ GH YLIQHWWHYV L Q@éh&QRieWDEOHV
SUHQGURQW QL OD SHLQH QL OH WHPSV LOV QTfHQ QTRQW

SDJHV HW ULFKH HQ LQIRUPMHWGRH SOXH L@ HHY \8 DQp KQWVIP
structuration de celle-ci pour la rendre plus logique, plus facilement assimilable et

compréhensible.

Le guide associe du texte et des captures GpFUDQ U p D ®@awepPbint.V R XV

Figure 7 Exemple de vignette du guide au format PPT

95
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



3RXU PLHX[ Ol§ iR BRI KLNRS est converti au format PDF. Puis, y sont

créé des signets, sorte de liens actifs avec un texte représentatif (nommage) facilitant

OD FRQVXOWDWLRQ HW OD QDYLJDWLRQ j OfLQWpPULHXU GX
a une navigation web, au sens ou les signets, placés verticalement a gauche du
GRFXPHQW VRQW VLPLODLUHV j XQ PHQX GpSOR\p- XQH VRL
DUERUHVFHQFH (Q FOLTXDQW VXU FKDTXH OLHQ OfRQ VH
au chapitre souhaité. Ainsi, la consultation est plus simple et rapide.

/[TDUERUHYVFH Q FaHborébveénce Ri¢&es procédent a un classement des
vignettes par assemblage suivant les themes abordés et donnent une vision globale
et une compréhension intuitive du contenu. Une premiére classification des

informations documentées est faite.

Figure 8 Arborescence de signets PDF du
guide Agate CNRS

322 /IDSSOLRABAMELRQ

/ §pplication XWLOLVpH HVVWgadén3sséte. FDWILHRFHWWH WHVW GIDFF
et technique) en informatique est une phase de développement des projets visant a
VIDVVXUHU TXH OH SURGXLW HVW FRQIRUPH DX[ VSpFLILFD

/I TDSSURSULDWLRQ GH OTRXWLO VHlIdrebs Xéla peneS UDWL T X |
G 1 H Q UaLcBribaissance du dispositif.
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/ID SUDWLTXH VH UpDOLVH SDU LQWXLWLRQ HW SDU OfLQW
PDF HW VIDSSOLTXH VXU OHV IRQFWLRQQDOLWpdn@EX GLVSRYV

suit :

x Dépobt de congés : RTT et vacances via le calendrier et le dép6t

x 'pS{W G 1D E MdtiraEdh \enfant malade, absence syndicale...

X Annulation des dépéts

X 9LVXDOLVDWLRQ GX SODQQLQJ GHV DEVHQFHV GH Ofj
x Validation des congés et des absences

ORGLILFDWLRQ HW VXSSUHVVLRQ GYDEVHQFHYV

Activation de compteurs

&UpDWLRQ HW PRGLILFDWLRQ GTXQ F\FOH GH wWUuDYDLC

Gestion des profils...

X X X X

$IJDWH VDS S Gitd Q&1 et posséde une barre de navigation horizontale

composée de plusieurs onglets actfs VHORQ OH SURILO GH .Efieffetl QW FRQ(
les droits sont restreints. Chaque profil a des droits qui lui sont propres®. & fHVW
SHUVRQQDOLYV HapparterfedceéH &uWgroupe et reconnaissance de son

individualité. Il est unique. Mais, également pour différencier a la fois son réle et ses

fonctions. $LQVL Q@&sBeteiQfVRQJIJOHWY GDQV O DG &esbiDWLRQ $JD

Figure 9 Barre GH QDYLJDWLRQ Gge#tJDWH

Il peut déposer ses congés via les onglets « Calendrier » et « Dép6t », consulter son

planning, son compte, accéder a la FAQ.

28 \oir tableau 5 droits et profils des agents, p.47
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Il en est tout autrement pour le valideur (chef de service)

Figure 10 Barre GH QDYLJDWLRQ GidedDWH SUF

/1R Q J ePdt »@st remplacé par « Gestion ». Il dépose ses propres congés via le
FDOHQGULH U gdatbro>pBret OcHy@erda validation des congés des agents
de son service. / 1R Q J @xpWitation » est ajouté.

Comme pour le gestionnaire, ci-dessous.

Figure 11 Barre de navigation Agate, profil Gestionnaire

Les onglets « Interface », « Paramétrage » et « Didacticiel » ont été ajoutés.

Le gestionnaire gére son unité. Il dispose de toute une série de fonctions qui lui sont
propres. $XVVL OD EDUUH GH Q DofftedvéeiseRdpciionralit€s cavgesO LV H

attributions sont plus étendues.

LHVY GLIIpUHQWHY EDUUHV GH QDYLJDWLRQ GT$JDWH PRQ
possédent des fonctions qui lui sont attribuées FDU OHV XWLOLVDWHXUV GH
QIYRQW SDV OD PrPH XWilel@ distibgid. RS di@dren@§ Rodstidn® du

gestionnaire, des agents, des valideurs...

La distinction des acteurs et des fonctions de chacun est la base du transfert d u

savoir .
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3.2.3 Construction du guide : transfert du savoir
3.2.3.1 Repérer les savoirs

Déterminer les acteurs (Qui ?)

Les acteurs représentent les différents profils (agent, gestionnaire et valideur). Le

public cible sont les gestionnaires RH/SRH et en particulier, OHV JHVWLRQQDLUHV G
&THVW OYDFWHXU FRUDQGH S DICQ WHHIWDIXAWLRQY DYHF OHV DXV
IDXGUD SDV RXEOLHU GDQV OYpODERUDWLRQ GHV SURFHV'
acteurs oblige a déterminer le « qui fait quoi ? » et les différentes fonctions de chacun

GYTHX]

Déterminer les fonctions : inventaire des processus, taches et connaissances
(Quoi ? et Comment ?)

8QH IRLVY OYDFWHXU SUL QdAhe DXAY WHIAKPLE6RQ URRAW VOMXOALSSDU
ses fonctions et répond aux questions : que fait -il ? Quelles sont ses différentes
WKFKHV GDQV O PIadiesisenbiaslaRriQutions  /fonctions ?

Ses fonctions sont synthétisées et listées par rapport a la lecture classées (signets)
du guide CNRS converti au format PDF et DX[ IRQFWLRQ Q DdétowwprtesG1$IJDWH

par la pratique.

Cette liste dégage trois fonctions principales : gérer, déposer, visualiser.
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Pour rappel, le contenu de ces principales fonctions  estrésumé dansun tableau .

Figure 12 Fonctions du gestionnaire H[WUDLW G{XQH SDJH ZHI

Chaque fonction débute par un onglet « Parametre », « Gestion », « Planning ». Cela
SHUPHW GH VDYRLU Td¢Fe@randeVe ROX P QuppFDHOQL WetidglaQifridé W LY LW p

des repéres de navigation. Le gestionnaire sait ou il doit aller pour exécuter la tache.

Les trois fonctionnalités  (gérer, déposer et visualiser) IRUPHQW OYDUERUHVFH
du guide online et les différentes taches et processus constituant les fonctionnalités,
les sous-arborescences ou sous-FKDSLWUHY J/HV IRQFWLRQV GpJDJptF
SULQFLSDO SHUPHWWHQW GH VWUXFWXUHU OD&FRODWDLVYV
OfDUFKLWHFWXUH OH onTiKH @ W Veddells Xa JepbserHoute la

connaissance qui sera, ainsi, détaillée minutieusement.
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Il est nécessaire GH FDUWRJUDSKLHU OHV FRQQDLa&g®@EHY VSpF

processus et des taches ou activités de service :

X Lister les processus, puis les tadches a accomplir par la personne
(gestionnaire)

X /ILVWHU OHV FRQQDLVVDQFHV LQGLVSHQVDE®HV SRXU
(17, ROSSION)

« Un processus est décomposé en un ensemble de taches (et éventuellement de

décisions). Les taches répertoriées peuvent étre réalisées en parallele ou les

unes a la suite des autres et ces mémes taches sont décrites en termes de

connaissances . Ces connaissances sont assignées a des acteurs réels ou fictifs.

8QH IRLY OHV SURILOV Gpl&ssodierlle@ohtékia!» (I \WREEEHOWNY DQW G
p.116-117).

Par exemple, un gestionnaire dépose une absence de type formation. Il doit se
FRQQHFWHU j $JDWH FOGeskivht de Xalbaef deavigation gour
FKHUFKHU OTDJHQW HQ UHPSOL We/cbhaihpé mu@ipds DOt X FRP SR
OYDIJHQW WURXYp LO IDXW GpSRVHU Ym&tineerbu@mp&{tW VpOHI
PLGL VpOHFWLRQQHU OH PRWLI GH OYDEVHQFH HW YDOLGFHF

& THMa&lre en évidence des connaissances essentielles, documentées ou pas.
Cette méthode met en exactitude les savoirs et liste des connaissances jugées

nécessaires pour accomplir les processus ett  aches. (17, ROSSION)

&HV FRQQDLVVDQFHV VRQW LQYHQWRULpPHY GDQV XQ WDEO
A la lecture de celles-ci, elles sont évaluées pour étre sélectionner en fonction de la

FULWLF LaAdpe de fedr\p&tinence. Il y a tout un travail analytique a accomplir.

Evaluation des connaissances

Notion de criticitt OD FULWLFLWp FRQFHUQH OYDVSHFW GpFLVLI H

aux performances du gestionnaire. Par exemple, un savoir est critique si sa disparition

a des répercussions importantes sur les activités du service et compromet certaines

de ces activités.
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Une fois identifiés comme critiques ou pas, le savoir peut étre TXDOLIL pL @ 1®PALQ
savoir tacite ou explicite ? Le savoir est-il trés dépendant du contexte dans lequel il
doit étre appliqué ? Est-il difficile & acquérir et/ou a transmette ? (17, ROSSION)

Cela consiste, donc, a donner XQH YDOHXU | O Y E$eRyupdz \pektiReDte
(adéquate, appropriée) ou pas ? La réponse a ces questions permettra de

sélectionner les activités de transfert les mieux appropriées.

3.2.3.2 Transférerle savoir SDU WHFKQLTXHV GYfH[SOLFLWDWLRC

/I TREMHFWLI HVW GH PRELOLVHU O Hispds&daig Bdn\daniaie-c HV G R Q\\
de compétence ; elles visent a organiser les connaissances pour que la personne

QRYLFH SXLVVH V $on6a5hRcedkl IeSApaligler en fonction du contexte.

(17, ROSSION)

/HWUDQVIHUW GX VDYRLU VJfHIITHFWXH HQWUH OfH[SHUW HYV
la connaissance. Ce rble est détenu par le guide Agate CNRS. Cet expertise est

transmise au novice (le ge VWLRQQDLUH SDU OfLOQWHUPpPGLDLUH ¢
OYLQIRUPDWLRQ PpGLDWHXU &HWWH WUDQVPLVVLRQ V!

échange/dialogue entre les acteurs qui se fait a travers des questions posées.

&dkt la méthode du questionnement. Les ques tions permettent ORUV T X§dAtO O HV
VPOHFWLRQQpHV GH IDoRQ DSSURSULpH GYH[WUDLUH OHV
complets tout en exercant un esprit critique par rapport aux informations

recues/lues . (17, ROSSION)

Il existe de nombreuses méthodes. Celles utilisées sont les plus appropriées par

rapport au contexte présent.

La technique de Kipling inspirée du principe de Quintilien

AXLQWLOLHQ HVW XQ UKpWHXU SURIHVVHXU GYpORTXHQFH
« Institution oratoire » expose un hexametre (six mesures) qui énonce sept points
capital utilisés pour traiter une enquéte : quis quid ubi quibus auxilis cur quomodo
quando qui se traduit par: Qui? Quoi ? ou? Par quels moyens ? Pourquoi ?

Comment ? Quand ?
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xQui (de qui s'agit-il ?)

xQuoi (de quoi s'agit-il ?)

xQuand (quand cela s'est-il produit ?)

xOu (ou cela s'est-il produit ?)

xComment (comment cela a-t-il pu se produire ?)

xPourquoi (pourquoi cela a-t-il pu se produire ?)

Le principe de Quintilien (Annexe 7) ou QQCCOPQ (procédé mnémotechnique) est
utilisé dans la gestion de projet permettant de délimiter son sujet et son périmétre, de
comprendre son contexte, ses objectifs et ses contraintes. , O V {de phdar les
guestions de fagon systématique afin de Q 1R X E O L H U inixnatoQ ebnnue

Ceci en vue de collecter les [données |nécessaires et suffisantes pour dresser [état

des lieux|et rendre compte d'une situation, d'un probléme, d'un processus .%°

Dans la situation du CNRS, la variante du principe de Quintilien exposée a travers
les « six amis fideles » de KIPLING, est utilisée. Le poéte anglais Rudyard KIPLING
a écrit un court poéme sur les questions a poser pour apprendre et a connaitre

Les six questions +Quoi ? Pourquoi ? Quand ? Comment ? Ou ? et Qui ? *sont
intéressantes a poser car elles permettent de couvrir assez largement le champ
cognitif du sujet traité. (17, ROSSION)

La question du « Quoi ? » cherchedes UpSRQVHY VXU OHV pOpPHQWYV WHO
Re TXYfLOVNVHURQW

X 4 X | Ft¥ g\e le dépdt de congés ?

X QUHOOHV VRQW O HMeWweZRORJIJLHV G

X 4XTkH¥§e OTDIIHFWDWLR® GHV pTXLSHV
X 4AXJTHMMWTXTXQ F\FOR GH wWUDYDLO

La question « Pourquoi ? » cherche les liens de cause a effet . Si le gestionnaire
FRPSUHQG OD UDLVRQ S RgXite Agatd MRS atdgiQl§ ld E6rte laMfs
il peut assimiler et approfondir sa connaissance. La question « Pourquoi ? » cherche

les raisons logiques du probléme

29|htt;;;://www.rav_a -reny.com/Auteur Rava-Reny/L hexametre de Quintilien.pdfl
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x Pourquoi créer un cycle de travail ?

x Pourquoi activer un compteur ?

La question du « comment ? » recherche les actions et les processus . Ce type de

question est utile pour approfondir la situation et détailler les taches.

Comment activer un compteur ?
Comment déposer une RTT via le calendrier ?

Comment créer un cycle de travail ?

X X X X

Comment éditer une zone ?

La question du « Qui ? » fait intervenir les personnes, de facon a les relier aux actions
et aux processus. Déterminer les interactions entre les acteurs  /profils. Elle répond

a la question « Qui fait quoi ? ».

X Qui dépose les congés ? Par quel intermédiaire (profil) ?
X Qui donne les droits et les profils ?

X Qui active le compte épargne temps ?

Les connaissances (réglementation, processus, taches et fonctions listés) sont
transposées dans le guide on line Dr Explain VRXV IRUPH GH FKRS8itWUHYV &1
gue chaque fonction du gestionnaire correspond a un chapitre développé dans une

page web du guide a créer.

Le chapitre du guide on line explicitant une fonction répond a ces questions : Qui ?

Quoi ? Pourquoi ? Comment ?

La question «Qui?» QYHVW SDVmeatr® udiftUsystématiquement car sa
SUpVHQFH QYD SD\nhétEsRairtM sl L¥rtgin/\tipapitre développé dans le
guide on line. Ce sont surtout les trois derniéres questions qui sont posées et
auxquelles il faut répondre. Pour cela, il est fait, également, référence a la technique
GH OfpFKHOOH
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/ID WHFKQLTXH GH OfpFKHOOH

Cette technique, également, appelée la technique du « Pourquoi ? » consiste a faire

YDULHU OH QLYHDX GYIDEVWUDFWLRQ GHV LQIRUPDWLRQV
vV{DJLW GH SRVHU OHV TXHVWLRQV DGpTXDWHYV DILQ GYpC
GYDENWIURDQ GH OTLQIRUPDWLRQ UHoXH

La technique consiste a gravir les échelons chaque fois que nécessaire en posant la
question adéquate afin de visualiser la situation générale, définir les problemes
initiaux et a descendre les échelons pour obtenir des informations plus

opérationnelles.

Pour obtenir une information plus concreéte, les
guestions posées seront du type « Quoi» et

« comment »

X 4 X1 ¥ §ue cela signifie ?
X 4XTHMAWTXH FIHVW

X Comment fait-on ?

Si le besoin de la compréhension est plus
général dans une situation, ses objectifs, la
Figure 13 La technique de I'échelle  signification des évenements, la question est

introduite par « pourquoi »
x Pourquoi fait-on cela ? (17, ROSSION)
Le croisement des deux techniques présentées permet GILGHQWLILHU OH E|
Arfformation 4 X Jdbesoin de savoir " 4 XTHVW FH TXL VHUDLW XWLOH SF
(W GH GpFRASRHWPDWLRQ SDia-dBe) tradter LOMMH VE/HCeVMi esD H W

primordial.

Cela contraint a se mettre a la place du gestionnaire qui ne sait pas et qui ne

comprend pas. /H SURIHVVLRQQHO GH OfLQIRUPDWLRQ VH VXEV
posant les questions développées, ci-GHVV XV |j OfH[SHUW JXDéH $JDWH
lors, il adapte le discours (narration) : étre le plus clair et le plus précis possible. Il doit

étre pédagogue.
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Toujours élaborer le guide on line en pensant en permanence au gestionnaire en

endossant chacune de ses fonctions a travers son role et ses taches.

Les réponses aux questions posées sont transposées dans les différents chapitres
GpYHORSSpV HQ VXLYDQuWwgudl§ bruiB® Fdddtiénd Qrincipa@es du

gestionnaire). Les réponses sont explicitées sous forme de synthese.

Aussi, les informations essentielles | OfH[SOLFDWLRQ HW j OD FRPSUpl
sujet sont retenues IDLUH VLPSOH HW FRXUW $LQVL OfYLQIRUPI
recomposée :

x Extraction des expressions ou phrases-clés indispensables a la
compréhension et au traitement du sujet depuis le guide Agate CNRS au
format PPT

X Réorganisation/recomposition selon un plan répondant aux questions

(Quoi ? Pourquoi ? Comment ?) dans le guide on line.

Le«comment? @ VH IDLW SDU GHV F D SWeX ¢t pavtu@iigishetiperéd Q QR W p
GDQV O Y PQattxidlWd®la barre de navigation du gestionnaire. Le gestionnaire
D OD SRVVLELOLWp GYfDSSUHQGUH:HW GYDFTXpULU OD FRQC

X 6RLW j WUDY H U ¥cranéerdahine)ptbeeseus
x 6RLW SDU OYLQWHUPpPGLDLUH GH OD YLGpR

PDU OTLOQWHUPRPpiGd b lné GCOXHYV YLGpRV VILQWQJUHQW GDY
OfDSSUHQWLVVDJH FDU HOOHYV SDUWLFLSHQW j OTH[SOLFD
a appliquer. Mais, ces vidéos ne se suffisent pas a elles seules car elles ne répondent
SDV WRXWHV DX EHVR LiQpds I§4 ggideruhesDintnvitngep. Russi, il est

nécessaire d &n créer de nouvelles. Comment ?

3.2.3.3 Des tutoriels

Un tutoriel est un guide d'apprentissage du type tutorat permettant d'aider I'utilisateur
novice a se former de maniere autonome a |'utilisation d'un logiciel, a un langage
GH SURJUDPPDWLRQ RX j GHV MHX[ LQW HutbieFMWslebV /X W L (

généralisée.
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Le tutoriel est un outil pédagogique qui peut se présenter sous la forme d'un autre
logiciel, d'une vidéo , d'un document textes/images électronique ou papier, constitué
d'instructions détaillées pas a pas, le plus souvent par étapes . Contrairement au
mode d'emploi qui énumeére et décrit les fonctionnalités en détail, le tutoriel montre
comment atteindre I'un d es objectifs possibles, clairement défini . Dans le cas
d'un logiciel, il peut constituer une premiere méthode d'approche , constituée
d'exemples pratiques. Pour toutes les activités, on enseigne comment réaliser une
tache a des utilisateurs considérés comme peu compétents dans le domaine

concerneé.

On utilise également le terme didacticiel , bien que celui-ci désigne plutét un

programme informatique didactique.*

Ici, le tutoriel estunevidéo . /HV YLGpRYVY VRQW IRUWHPHQW GHPDQGPFH
des personnes interrogées lors des entretiens du diagnostic Agate. Pour rappel, il en

existe onze. Ces derniéres ont été réalisées par OS CONCEPT et paraissent a travers

un listing hyperte [ WH GDQV MIRGIEDHWHOOIDSSOLFDWLRQ $JDWH
ont été intégrées dans le guide on line illustrant davantage le propos développé dans

la page. Aussi, ces vidéos sont thématiques et apparaissent dans chacun des

chapitres détaillés du guide on line. Celles-ci sont, doQF GIDXWDQW SOXV YLV
FRQVXOWpHY TXJTfHOOHVY QH OYDYDLHQW pWp DXSDUDYDQ\
puisque ignorées®’. Mais, elles ne se suffisent pas. Aussi, il est nécessaire de créer

des vidéos supplémentaires.

Un inventaire des vidéos thématiques existantes et inexistantes est dressé en
SDUFRXUDQW O pdide\VoAd e OHHW GAH OLV W L Q DidacHcieD: &QJOHW ©
O 1 D S 8roAghatE. Wdns quel chapitre manque-t-il une vidéo illustrant la thématique
évoquée ? Cela permet de savoir ce qui est manquant et de dresser un listing de
vidéos a créter VHORQ OH VXMHW DERUGp &THVW DYRLU XQH YL

vidéos a réaliser.

3RXU FUpHU XQH YLGPR LO HVW QpFHVVDL WHQgIBTXWLOLYV
spécifiques/adaptés. Ces outils QTH[LVWHQW SDV DX &156 $XVVL OH V\
a savoir quels sont les dispositifs existants et a les manipuler. & fTHVW WRXW XQ SURFt

30|https://fr.wikipedia.org/wiki/Tutoriel |
31 9RLU OH UDSSRUW GX GLDJORVWLF $JDWH all€MOAV H GH OTH[LVW

107
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



de veille technologique : collecte G YL QIR U PtBcWhblBg@es consistant a
VILQIRUPHU VXU OHV & HfF s QduT Xud VeurUpiteH & disposition
FRPPHUFLDOH SDU OfTXW Uré&éav BadialRre@ch&dhe @dobld) Qettev
DFWLYLWp PHW HQ °XYUH GHV WHFKQLTXHVY G DFTXLVLW|
d'informations. & THVW XQH GHV FRPSpW H@HD/ GHK GULR) HRW/HALIRW L R C
dans ce cadre car il est un spécialistH GH OD UHFKHUFKdbnGq\te@id BSU PDWLR Q

une composante de son savoir.

Un post (le terme post est largement utilisé par la communauté internet du monde

entier pour désigner un message « posté », émis, envoyeé sur un forum de discussion)

diffusé sur LinkedIn (réseau social professionnellen ligne créé en 2003 a Mountain

View - Californie) parlait GQpentest 32, un outil de création de tutoriel vidéo simple et

gratut ,0 HQUHJLVWUH OH VRQ HW OD YLGpR HW VYLQVWD(
Chromecarilenest XQH H{f/ WHQVLRQ &HW RXWLO QuHVW SDV XWLO
stratégie de groupe envers Google.

/H FKRL[ VITHVW S RdpWgin VDONREJi¥ Playxrduest Qrfides principaux
lecteurs multimédias utilisé par 150 millions de personnes dans le monde, et dont la
OLFHQFH GTH[S(hRLMWDWXRQARBONLTXH OfXVDJH GH OfY°XYUH
modification, et sa diffusion y compris commercialement, libre de droits. Il est le
UpVXOWDW G 1 XQ Bobpt Féchietthrekadcas Xur les outils utilisés pour créer

des tutoriels de maniére gratuite.

VLC (Vidéo LANE Client)*® est gratuit HW WpOpFKDUJHDEOH ,0 VIDJLW C
qui restitue des données visuelles et auditives et qui supportent tous les formats, dont
MPEG. Le plugin est utilisé comme lecture de vidéos , mais pas comme outil de
création car si la vidéo fonctionnait, il QfHQ pwWDLW SDV GH PrPH DYHF OfD

les tests se sont avérés non concluant a cause de bugs techniques.

/IRUV GTXQ pBXBRJIBGTpTXL S HNGEes rGdnbres proposa le logiciel
Screenpresso  TX{LO X W-mmémev Bur WsonOpokte de travail personnel.
Screenpresso est un programme gratuit et téléchargeable. Il est trés facile a

manipuler et a paramétrer (son : micro et systeme, format, taille écran...). Ce genre

32|https://outilstice.com/2016/07/opentest _-creer-des-tutoriels-video-le-plus-simplement-du-
monde/
33[http://www.videolan.org/vic/|
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de software est surtout utilisé pour avoir des images de vidéo en streaming ou bien
SRXU LOOXVWUHU OH WXWHdtes6 s6rf oQcl@mbtfRet 14 DoBiEie
est adopté et validé par le commanditaire.

Figure 14 Listing des vidéos réalisées avec Screenpresso et lues via VLC

Les dix vidéos créées sont ajoutées au guide on line via un lien hypertexte externe
SDU OTLQWHUP p G Lcar ellg¢ssdateKi@pdsedssQridn serveur indépendant.

Comme tout tutoriel, les vidéos constituent des instructions détaillées par étapes des
fonctionnalités techniques (compétences instrumentales) GH OYDSSOLFDWLRQ $J
ViDdd montrer OD PDQLgqUH G Ha-dbd, deHrépbridkeVaWa question du

« comment ? ».

Le tutoriel répond a tout un processus de création :
X 'fabord, choisir un théeme
o /HWKgPH HVW OfL&@HPHVIW IOIFWIMMNAIH GH OD YLGPpPR
GIXQ FKDSLWUH G)Paj exe@gie, REROt@E Ephgés via le
calendrier.
X Puis, il est nécessaire de scénariser
o ,0 VYDIJLW GH GpWDLOOHU OTHQVHPEOH GH OfLQYV
VXSSRUW LFL OfD38 QdérdbiWihder) st JIB Wadier
développe les principales actions.
x Faire des essais
0 |l est nécessaire de répéter sa SUpVHQWDWLRQ SRXU VIDVVX

fonctionnement technique des outils (micro, PC, logiciels), de

S4{http://www.screenpresso.com/fr/_|
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VIipFODLUFLU OD YRL[ DILQ GTIDYRLU XQ WLPEUH Qt
HW TXRitGOM\GIHUUHXU GDQV OH GpURXOHPHQW
oubliée)
x Ensuite, il faut enregistrer le film
o /HVWDJLDLUH QYDSSDUDLW SDV j OfpFUDQ
o 6FUHHQSUHVVR HQUHJLVWUH ILOPH SDU FDSWXUH
présenta O p F U D Q &3PxaZdke que le plugin enregistre le son et
OHV DFWLRQV IDLWHYV YLODWLR® j FTILQNDp QIDH XU
SDUFRXUV GHV pWDSHV j HITHFWXHU SRXU DWWHLC(
GIXQH IRQFWDRQWMIMOQWHUPpPpGLDLUH GH OD VRXULV
x Il convient de contrdler le film pour vérifier la durée, la qualité du son et du
contenu de la vidéo.

x Enfin, valider la vidéo par le commanditaire.

Les vidéos sont courtes. EOOHYV YDULHQW GH j PQ PD[LPXP FDU OfL
reste essentielle et ce qui est démontré, utile et important. Enfin, le temps de lecture
est écourté car les gestionnaires dans leurs taches quotidiennes ne peuvent pas
SUHQGUH OH WHPSV GH OLUH GH ORQJXHV YLGpRV $XVV
visionnage séquentiel. '"HV YLGpRY DEUpJpHV VRQW SOXV IDFLOHPHQ

long discours/film long avec des pertes de concentration, de compréhension....

/HV GLIIpUHQWYV IRUPDWY GTLQIRUPDWLRQ WH[WH YLGpR
page web (chapitre) créée afin de FHQWUDOLVHU O@di€QdiRdoiP&re/ LR Q
rassemblée dans un méme et unique endroit. Ceci, afin de faciliter et simplifier son

acces. Le gestionnaire veut tout, en méme temps et dans un méme lieu. Il ne veut
VXUWRXW SDV FKHUFKHU FH GRQW LO D ErYPagE, GDQV G
GI{DXWUHV VLWHV ZHE G I REXMAMM VF OIEFISQORSRB/IHRQVDVWLG

contraignant. Tout doit étre & porter de clic . Enfin, une vidéo est plus assimilable
ORUVTXTHOOH L QaMuelfidiarX @ans BnQisting,[per exemple.

Enfin, le contenu étant important, il est nécessaire de le mettre en forme. De quelle

maniere ?
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3.2.4 Construction du guide : valorisation du contenu

L'ergonomie logicielle se situe du c6té de OTHUJR QRP L H. BéhJoDjediif ext H
d'améliorer l'interaction homme +machine ; faire en sorte que toute application
informatique livrée aux utilisateurs soit :
x Utle OYRXWLO UpDOLVp GRLW UpSRQGUH DX[ EHVRLQV !
a été concu, autrement dit en adéquation avec leur tache
x Utilisable (ou maniable) : autrement dit facile a utiliser [MTXWLOLVDELOL
recouvre trois choses :
o La performance de réalisation de la tache
o Lasatisfactonque prRFXUH OTXWLOLVDWLRQ GH OfREMHW
o LaIDFLOLWp GI{DSSUHQWLVVDJH

'LUH TXTXQ OR éilgbriomiGuek \ngVvedt rien dire en soi: un logiciel est

ergonomigue pour une personne donnée ayant un objectif donné

/I THUJRQRPLH GTXQH DSSOLFDWLRQ LQIRUPDWLTXH VH VLW
x 8Q SUHPLHU QLYHDX TRHSOITPRMHSRRQBPLW GHGMXUIDFH
OYDSSOLFDWLRQ 3RXU XWLOLVHU XQH PpWDSKRUH RC
VXUIDFH FRQVWLWXH OD SDUWLH YLVLEOH GTXQ LFHEH
,O VIDJLW DXWUHPHQW GLW GH HH TXGWHRWM FHT XWLOL
o Structuration des éléments dans les fenétres/pages (disposition de ces
éléments, densité GIDIILFKDJH
o Aspects graphiques (objets graphiques tels que boutons, logos, etc. et
ligne graphique)
o Typographie
o Réactions du systéme
x UnsecondniveaX TXH OTRQ SRXUOPHWIRGRBHADH G bRIIRQGH
reprendre la PpWDSKRUH OfHUJRQRPLH SURIRQGH FRQVWL
GH OfLFHEHdId: FTHVW
o LesfonctionnaOLWpV RITHUWHV j OfXWLOLVDWHXU
o La VWUXFWXUH GH OfYRXW L @itiolbaesfahktibringitds GLW OD
en modules, menus
o0 LesHQFKDVQHPHQWY GfpFUDQ TXL WUDGXLVHQW OL
VRXV WKFKHV TXH OTXWL®LVDWHXU D j HITHFWXHU

35| https://www.dsi.cnrs.fr/methodes/erqonomie/definition htm|
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/H VDYRLU VH WUDQVIHUW &BRXQU pRWRRW GXQ PXGHIRQ OLQF
selon des chartes éditoriales, graphiques et techniques répondant a des conventions

de publication GH O TL Q | Ruhprintéds RtQutilisées en ergonomie ou design du

web. Aucune charte ne fut imposée par le CNRS. Les différentes politiques mises en

place dans la valorisation du contenu respectent un cahier des charges établit par le

stagiaire.

3.2.4.1 Charte éditoriale

La charte éditoriale web permet de poser des reperes pour la conception du guide on

line en devenanW XQ GRFXPHQW GH UplpUHQFH SRXU OffHQVHPE
typologie (18, BOUCHER) du guide on line est un site mixte car il est LVVX G{XQH
institution, le CNRS (logo placé en haut et a gauche sur toutes les pages du guide) et
informationnel & T H V#sitX @trine » car il donne des informations : description

des processus, de procédures et de connaissances pour des compétences a

acquérir.

La charte éditoriale défini la structuration du site web (guide on line). L'architecture de
l'information constitue les fondations du site sans lesquelles un site web ne pourra
étre utilisable de facon ergonomique (18, BOUCHER). La conception du guide on
line VIRSWLPLRKHanSddidh du guide, autrement dit, en architecturant

I'information.

SUFKLWHFWXUH GH OTLQIRUPDWLRQ

Travailler sur I'architecture de l'information, c'est avant tout :

x Organiser l'information
X Concevoir OD VWUXFWXUH GTXQ HQYHRE® I argarnitseF R QW H Q X
les contenus).

X Aider les gestionnaires a trouver ce qu'ils cherchent (ergonomie)
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La structuration des contenus
consiste a organiser les
informations en allant du plus

général  (Gérer, Déposer et
Visualiser) au plus spécifique

(précis).

D 1 D E kst¢Gous les éléments  du
contenu : fonctions du gestionnaire.
Puis, les catégoriser F 9-B-diney
classer en catégorie. Enfin, les
regrouper sous forme de
rubriques pour les hiérarchiser, ce
TXTRQ D SradiuezeO.H

Figure 15 Architecture de l'information du
guide on line

Principe : 1 fiche = linformation=1 idée = 1 page web

Les gestionnaires du CNRS ne sont pas perduset VDYHQW GTXQ FRXS GY°LO FH
cherchent et accéder directement, simplement et rapide PHQW j OfLQIRUPDWL!
souhaitée , en sélectionnant les items (thémes abordés sous forme de titres)

formant OTDUFKLWHFW Huide oRIKeSODQ GX

X La structure séquentiele SHUPHW OD WUDQVSRXL®MPRE JXLGH O
grace a la table des matieres ou des chapitres. & fHVW OD FRBE&VLWLRQ
SUrWH j OTDSSUHQWLVVDJH

X La structure hiérarchigue = comme @rfjorescence permet des sous-
rubriques, comme par exemple, la hiérarchisation a 3 niveaux :
o Niveau 1 = 4. Gérer (titre de la rubrique)
0 Niveau 2 = 4.2 Affectation des équipes (sous-rubrique)

0 Niveau 3 = cas particulier (sous-sous rubrique)
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Cette structure offre une vision globale du guide on line et des informations données.

Cela influence le choix du gestionnaire. Le choix doit rester simple pour sembler

évident. Sile gestionnaire D OfLPSUHVVLRQ GH UplOpFKLU HW GRXWH
il partira. Le gestionnaire quittera le guide on line HW RX QH OfXWLOLWVHUD SDV
ne trouve pas FH TXYLO UHEXHXHR®LD SUHVYV L Pa® éteersulad

bonne voie. Ce T XL O | D XCNaqu¥ tld/derdandé doit avoir un intérét, une utilité

et étre réfléchi. Le gestionnaire doit savoirou cligXHU HW TX{fLO QH VH WURPSH

Cette structuration permet un parcours de découverte réalisé a travers une navigation
simple et multiple (18, BOUCHER). Le gestionnaire doit savoir ou il est, ou il va et

ou il est allé

La navigation du guide on line

La navigation est linéaire HW V 1 H Bl tralvahé Xihé barre de navigation composées
de deux onglets, présente sur toutes les pages du guide on line ;

0 Menu (arborescence)

o Rechercher

Les items du menu traitent chacun G XQ VXMHW RX GIXQH WKpBDWLTXH \
gestionnaire suit un parcours de lecture prédéterminé et logique. Cependant, il garde

le choix de sa navigation par la sélection des items proposés. |l sait ou il peut aller

Chaque page du guide on line est
indépendante et autonome  dans son
contenu informationnel. Cependant, celles-ci
VRQW OLpHY HQWUH HOOHV YLD Of

Figure 16 Arborescence non déployée
du guide on line
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/H IJHVWLRQQDLUH SHXW QDY LJ Xdtdur &Dddhéche Qré¥ents®@p GLDLUH
chacune des pages web et situé en haut et a droite de la page web (havigation de

recherche)

&THVW XQ PRWHXU GH UHFKHUFKH j OD *RRJOH UHFRQQDLYV
YLGH TXYLO IDXW UHP Bé&zhdcherW. [IG\K] B RREMERBMI nddt-clé, un
texte plein pour que le moteur effectue son crawl j O L Q Wipduidé! Kieffet, ce
dernier indexe les pages web du guide on line et leur contenu. Chaque mot, chaque
terme est reconnu et trouve :
X Auto-complétion (recherche a partir de la 1e lettre du mot)
X Reconnaissance du singulier/pluriel
X Mémorisation de la recherche antérieure

X Reconnaissance de la casse

/D UHFKHUFKH D F \RdchercherfpR€ld kaiede @avigation verticale placée

a gauche du guide on line dans lequel se trouve, également, le méme moteur de

recherche. En dessous, se dresse la liste des résultats. Il sT{DJLW GHV SDJHV GD
lesquelles le terme figure. Il convient par simple clic de sélectionner la page
VRXKDLWpH $ OTRXYHUWXUH GH OD SDJH OH PRW WURXYp
EOHX &HOD SHUPHW XQH YLVLRQ WRW Dhayel U Xowdastd PH VXU C

avec la couleur blanche de la page qui focalise la recherche.

/H WHPSV GH UpSRQVH HVW UDSLGH HW QYH[FqQGH SDV Vi
SDJH GHV UpSRQVHV O%Hdtédr déeReXhercbexed! mic@itburnable. 11
offreunsecon G FKRL[ GIDFFqV | Oddranittd pPIDsvgimBl®et plus

rapide. Certains utilisateurs utilisent cette voie pour atteindre leur objectif. Tandis que
GIDXWUHV OXL SUplqUHQW OYDUERUHVFHQFH

/IH JXLGH RQ OLQH GLVSRVéhulméddrOhdizeh@Miu G PX Q AL D Q H
des liens actifs placés en haut de la page (zone principale du guide on line) et sur

toutes les pages du guide.

Figure 17 Menu linéaire
actif
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& T HuhgVaide a la navigation sous forme de signalisation de la localisation  du

gestionnaire dans le|guidefon line. Son but est de donner au gestionnaire un moyen

de garder une trace de son emplacement a l'intérieur du guide. Il sait ou il est. Il sait
GYRe LO YOHOMXW UHYHQLU-3@e @ithinaidds «phshV ¢ fil
GI$ULDQH HVW DFWLI (Q FOLTXDQW VXU OHV GLIIpUHQWYV
PRPHQW /H ILO GT$ULDQH HVWeS®©I®Zope priQcipalz ét\®nHay j JD XFK

de page.

Lorsque le gestionnaire achéve sa

lecture en bas de page, un menu actif

VRXV IRUPH GH OLVWLQJ OfLQ!
section ou il se trouve (Extractions) et

de son contenu (sections a sélectionner

SDU VLPSOH @E3danF deOI§DYH
SRVVLELOLWp GH QDYLJXHU GD

chapitres. Il sait ou il va.

/TDFFqV j OfLQIRUPDWLRQ HVW SOXV UDSLGH FDU LO HVW
JHVWLRQQDLUH QYfHVW SDV GDQV OJREOLJDWLRQ GH SDVV]
HVW FRQWLQXH /H PHQX HVW XQ UpVXPp H[WUDLW GH OfDL

Le gestionnaire peut, également, QDYLJXHU j OTH[WpULHXU GX JXLGH R
OfLQWpULHXU SDU lefsliemeslePexteinesL Ul ghite on line offre
OfRSSRUWXQLWp DX IdHJitet RauQ DdutkH des Hinformations
complémentaires YHUV G D X W é&bHN\eés MdngV (Fhdt/gloupe nominal) placés

GDQV OTHQVHPE O Hu@Ediov lisdsdmt chKaissables car ils sont colorés

en bleus et soulignés. lls sont actifs permettant en un clic de se retrouver sur un autre

site web.

Les sites web sont en lien avec le sujet traité. Ils sont GHV VRUWHY GTH[WHQVI
dusite, GX SRLQW GH YXH GH OfLQeR siteskyeériéursd serRd@® p H
VLWHYV LQWHUQ HONRS {DRHY &V applicatvh Rgateé (connexion). Comme

OYDFFqV DX[ YLGpRVY WXWRULHOV YLD XQH LF{QH VHUYDQ\
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3RXU FH IDLUH OYDGUHVVH ,3 GX VLWH FR@rfekéeMape HVW LQV
formulaire de création de Dr Explain.

Les liensinternes (mot ou groupe nominal) sont reconnaissables car ils sont colorés

en bleus et soulignés. lls sont actifs. Ces liens sont placés dans une page et
SHUPHWWHQW G DWW H le@Gduibde ¥Qikk DIX ¥éid hiseDb glace via

OH IRUPXODLUH GH FUpDWLRQ GH 'U ([SODLQ SDU OfYLQWF
permettent un complément et un accés direct HW SOXV UDSLGH gt@%€ QIRUPDW
référer a un sujet développé dans une autre section VDQV SDVVHU SDU OYDUERU

Ces différents moyens de navigation permettent au gestionnaire de faire un
choix et de circuler liborement. &HOD OXL GRQQH OLOOXVLRQ GTrWUH
Cela consiste a le rendre actf HW GILQWHUDJLU DYHF OTRXWLO

Une fois, INTDUFKLWHFWXUH HW OH SDUFRXUV GH QDYLJDWLRC
préciser les choix rédactionnels, le style et la mise en forme des contenus & fTHVW
ODXWUH PLVVieRdold. Cela reEgoseQur la structuration générale de la

page du guideonline VD OHFWXUH OYKRPRJpQpLVDWLRQ UpGDFWL
ILO FRQGXFWHXU HW GHV.FRQYHQWLRQV GYpFULWXUH

6WUXFWXUH GIXOH SDJH ZHE GX JXLGH RQ OLQH
La structuration générale G 1 Xgad¢ web repose sur sa visibilité. La zone principale,
VXU ODTXHOOH UHSRVH OfLQIRUPDWLRQ HNatelEQ® QFKH /L

header concentre le regard, au premier abord. La lecture du contenu (zone

principale) est au centre et limitée :
X En haut par le header (en-téte) et le moteur de recherche placé dans un
bandeau.
x En bas par le footer (pied de page) ou sont placés :
o A gauche, un lien actif cliquable vers le SSTI

0 A droite, le lien actif cliquable vers le site de la DRH du CNRS

/TLQIRUPDWLRQ SULQFLS BeDsitueHdahs P BIR (2o @siMd de
OfpFUDQ VDQV EHVRLIQ sGudtuke e R @agel dst réalisée afin de

guider le regard vers le texte qui est au centre F { Hdive, dans le fold.
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Le contenu HVW ULFKH HW UH GGolD fiecesdaitel Myl Réperta Xiu
FRQWH[WH /HVY LQWHUQDXWHY VFUROOHQW ORUVTXTLOV R(
leurs besoins. (18, BOUCHER)

&dkt le cas, ici. Pour connaitre le « Comment ? », le gestionnaire devra scroller®.
&THVW PrPH UHFRQE PRQIB&sEX MY du contenu de qualité apportant des
LQIRUPDWLRQV VXSSOpPHQWDLUHY DX JHVWLRQQDLUH [/F

niveau fonctionnel.

La lecture d'une page trés verticale est p  arfaitement appropriée aux activités
d'exploration de contenu et de découverte H[SOLFDWLBQUWOFLQWH UPpPpGLL
de captures G | p F BUB€) la page est structurée comme suit :
X Letitre UHSUHQG OD GpQRPLQDWLRQ GH OfLWeBUMeG X PHQ X
le contenu de la page. Le gestionnaire sait le sujet qui va étre traité : de quoi
on parle.
X Le chapeau répond aux questions
0 Quoi?
0 Qui ? (Si nécessaire)
o Pourquoi ?
X Le billet (reste de la page/corps du texte) répond a la question du
« comment ? » et offre les fonctionnalités, telles que
o /IDMRYWFOGSWXUHYV d@éep & ege@ddes) Q
0 Le tutoriel (vidéo) via une icone : le gestionnaire la visionne via un
lien hypertexte externe actif. La vidéo est placée en bas de page,
pour certaines. /fLF{QH HVW DFFRPSDJQpH GTXQH OpJHQ!
sa fonction.
0 Explication de la procédure (méthodologie)

/HV UplOH[HV GH OHFWXUH HW GH SDUFRXUV GfXQH SDJH Z
au contenu de la page web consultée. &THVW OfDSSDUHQRENE&E VLWH T)
parcours visuel dTXQH SDJH ZHE SDU Kol Veflekes/ daNleciie Va

OfRFFLGHQWDOH FRQGLWLRQQH SOXW{W XQH OHRWXUH GH
parait, donc, ORJLTXH GIDFFRYUGPSYRIOWDQFH DX KpusqueGH OD SD

36 \oir la structuration de la page web, p.120
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OfRISSRVH TXH FTHVW SDU FHWWH JRQH TXH @HadrLQWHUQL
exploration du contenu (18, BOUCHER). Il FRQYLHQW GTDGDSWHU OD VRC

intelligente selon le contexte.

&THVW SRXUTXRL OfLQIRUPDWLRQ LPSRUW Dexiapead VW VLW X

(souvent écrit « chapd » dans le milieu de la presse) est un|texte|généralement court,

précédant le corps d'un|article de presselet dont le but est d'en encourager la lecture,

par exemple en résumant le propos qui va étre développé. Placé communément au-

dessus du corps de l'article, saljustification|(sa largeur) « coiffe » généralement les

différentes colonnes utilisées pour le contenu de l'article (d'ou le terme « chapeau »).
Pour les|journalistes] OH FKDSHDX FRQVWLW Xttt [adtmthp|Rcenh@dd/ HVVHQYV

donner envie au lecteur de lire 'article.?”

3[nttps://fr.wikipedia.org/wiki/Chapeau (presse)|
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Titre du —
billet/chapitre
résumant le sujet

Chapeau <
répondant aux
questions :

Quoi ?

Qui ?

Pourquoi ?

Filet de
séparation
délimitant et
hiérarchisant
OfLQIRUPD
pour guider la
lecture

Billet répondant
a la question du
comment ?
Explication des
procédures, des
actions a réaliser

Intertitres

N

Figure 21 Exemple de structuration d'une page web

Pour une meilleure lisibilité,  fLQIRUPDWLRQ HVW GRQQpH
X Sous forme de billet (journal/presse DYHF XQ WLWUH GYDFFURFKH H
(taille 20) par UplpUHQFH DX IRQG GYfpFUDQ HW SRXU VD PLVH
llestcequi«tape 2 ] Of°LO DX FHQWUH duchapitré/dt tidpidndW OH WL\
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OD GpQRPLQDWLRQ GH OYLWHP (&hapd-ienGCeQrivsuq DUERUH
expliqgué dans un chapitre).
X Un chapeau de 2 a 10 lignes situé sous le titre est séparé de lui et du reste de
la page (corps du texte) par un filet de séparation coloré en bleu foncé. Le
chapeau reprend les informations les plus importantes du sujet. Il donne envie
au gestionnaire de connaitre la suite, tandis que le filet de séparation
KLpPUDUFKLVH OYLQIRUPDWLRQ HW JXLGH OD OHFWXUH
X Les intertitres sont en Arial, gras, de taille 16 et de couleur bleu clair pour
trancher avec le bleu nuit et foncé.
X Le texte est en Arial et en 12 (taille)
X Lagraisse est utilisée pour PHWWUH HQ YDOHXU OfLQLRUPDWLRQ
X Le style est simple : informatif (instructif et éducatif) et factuel (concret et réel)
X Le texte est mis en valeur, également, par le jeu de listes a puces, de
schémas RX GYLPDJHV HWsGH| FBBEIWMX ITNL DgQUHQW VLPSO
VIQWKpWLVHQW OYLQIRUPDW LiQleGuré rapidp.H SHUPHWWD C

Ainsi, le découpage de linformation par priorité est calqué sur le type de
journalisme pratiqué par une agence de presse mondiale et généraliste consistant a
envoyer tres vite a ses clients les informations les plus importantes, sur la base d'une
hiérarchisation de l'actualité la plus incontestable possible, en utilisant la méthode
des (« cing W », pour « Who, What, Where, When, Why ?) c'est a dire : « qui a fait
quoi, ou, quand et pourquoi ? », empruntée a la méthode de Quintilien qui exige que
les réponses aux cing questions soient données dés le début de la dépéche. La
méthode des cing W oblige le journaliste a une hiérarchisation de l'information sous
la forme de la description d'un événement. Elle le contraint a faire un choix. Le
cinquieme W, qui répond a la question "pourquoi", s'inscrit a la charniere du récit de
I'événement lui-méme et des éléments de contexte qui suivent. Cette charniére
permet d'expliquer, de comprendre, et de savoir en quoi cet événement modifie la

donne, apporte quelque chose de nouveau.®

8QH IRLY OD KLpUDUFKLVDVAIteR QLOGHHVOMLQpRERHB WILBRH G
OfLQIRUFDMWILRW XUH VXU OH ZHE UpSRQG j GHV FRQYHQWL
UHVSHFWHU VL OfRQ YHXW rWUH OX

38|https://fr.wikigedia.org/wiki/D%C:%%A9coupaqe de l'information par priorit%C3%A9 |
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Ecrire sur le web

« Les internautes scannent les pages web. Sur la plupart des pages web, les
internautes ne lisent pas réellement I'ensemble de la page , mais pratiquent ce
qu'on appelle le "scan", ou balayage visuel . lls parcourent rapidement la page a
la recherche de ce qui les intéresse . Il faut donc les aider pour faciliter cette lecture
en diagonale » (18, BOUCHER)

Il est nécessaire de savoir écrire pour le web. « Un lecteur lit en moyenne 25% moins
UDSLGHPHQW VXU ,QWHUQHW TXH VXU GX SDSLHU GqV TXTL
texte un peu dense. La lecture sur le web est une lecture rapide. » (19, BERTHOLET)

Cela requiert une nouvelle forme de rédaction.

Pour cela, il faut faire court .
x Ecrire des petits paragraphes de 2 a 3 lignes et séparés.
X Un texte concis : information indispensable et primordiale = 1 idée.
&YHVW pFUKUBVEHWVVEPSOHY /H JHVWLRQQDLUH OLW YL

Figure 19 Exemple d'écriture pour le web du guide on line

Ici, des paragraphes tres courts : quelques lignes. Des listes a puces, des
titres proches du paragraphe ou de la liste mis en valeur par une couleur et
une taille de police différentes permettant GYDWWLUHU HW GIDFFHQWXH
YHUV OfLQILR&§BoNh&EQ LUD j OJLQIRUPDWLRQ TXfLO VR

choisit. La lecture sera plus facile et rapide.
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X ITHPSORL GH Odddnweuw cpt&ridsiHant de « la recette de cuisine »
ORUVTXYL O trahgmeitteWun Gavoir -faire ou une méthode et de
tableaux est fortement recommandé . Cela rythme le texte lui donnant un

aspect plus vivant. Ces codes facilitent la lecture

Figure 20 Exemple de page web avec texte court et tableaux

/ITLQIRUPDWLRQ GRLW r8RXUWVAQW KPMFIW XHBWH IDFLOH HW UD S
WDEOHDX[ HVW IRUWHPHQW L Q GhatisrpetIaRitettre\enQateipm WLV H U <
comme le montre la photographie, ci-dessus. Cela rassure le gestionnaire pour qui la

tache de lecture sera simplifiée au maximum. Il cherche une information pour

accomplir une action dans Agate. Il faut DOOHU | O THWW HOQBOE WE@ER Q G
DFFRPSOLH GqV OYLQIRUPDWLRQ WURXYpH OXH HW DFTXLYV

La page reste claire et simple, sobre et épurée, concise, structurée (paragraphes avec
titres et intertitres), organisée (les informations hiérarchisées par leur niveau

G LP SR U thdpeamH

/H WLWUH HVW OfpOpPHQW OH SdXhapitr® S paragrapké. GH O 1D U W
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« 50% de réussite d fin site : les titres ! » (19, BERTHOLET)
SBDUFH TXPVMOWGERHW HW UHW Hd@gstionmaifeD g \WiHiQhwahtReyieG X
GIfHQ VDYRLD GOKWY j OfLQUiRIUBtDWLWIRI)SLGHPHQW &THVW FH

appelle un « call to action @ F f-&dird/quelque chose qui pousse a agir. Le titre

pousse alalecture. Le titre doit étre courtet« cash », simple. Le but est de piquer

la curiosité d u gestionnaire. |l doit étre composé de mots -clés. Aussi, il est
QpFHVVDLU HN Gdt&byi&re LLommun pour mieux se comprendre . Les

PRWY WHUPHY SUpVHQWY GDQV OH JXLGH $JDWH &156 HW ¢
Un langage que le gestionnaire use au quotidien. Sur cette base, les items sont
GpQRPPpV GDQV OD FUpDWLRI@ dgestiorDdj® @ EaRddtHry BuH Q F H

menu se sentira en terre connue et sera rassuré . Il sait de quoi parle le guide on

line. Son choix sera posé et sir. Le nommage des item s fait référence aux actions

TXYLO HVW DPHQp j IDLUH GDQV/BTWISWOHFG NAQR QVEE D WHRUU
titre du chapitre développé. Enfin, les titres des rubriques sont courts pour une

meilleure visibilité et compréhension.

Le guide on line se compose de 65 pages autonomes , mais reliées entre-elles par
OTLQWHUP p G LD htddilesGKcePddpbyee) afin de faciliter la navigation a
OTMLQWpULH Xé&b dBrXenliX &dBthbrganisés par théeme . Chaque théme est

développé dans une rubriqgue . Chaque rubrique est déployée, en arborescence, a
trois niveaux verticaux suivant une organisation hiérarchique. Par exemple :
« Déposer » est développé dans une introduction dénommée « Régle de dépot » (1e
niveau), puis dans un second niveau, se développe « Dépbt via le calendrier », et
enfin, en 3e niveau « Dép6t via le formulaire de dép6t ». Cette rubrique évoque, donc,
le dépbt et ses spécificités. Une page = 1 information = 1 chapitre. Ainsi, chacune des
pages du guide on line propose un contenu et une information spécifique et/ou

thématique.

Les 65 pages sont classées et ordonnées selon les fonctions du gestionnaire sur
OYDSSOLFDWLRQ $JDWH

X Gestion (gestion des équipes: création, affectation des équipes:
composition, gestion des agents : profils, GURLWY DWWULEXWLRQ G¥Y
WUDYDLO DFWLYDWLRQ GHV FRPSWHXUV GpVLIJQDWLR
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x Déposer (regles, dépbt RTT et vacances via le calendrier et le dépdt, dépbt
DEVHQFHVY PRGLILFDWLRQ VXSSUHVVLRQ GYDEVHQFH
G 1 D E V Herpteepargne temps)

X Visualiser (absences, état des compteurs, planning, statistiques, calendrier,
états des soldes, tableaux de bord, messages de O | nistRateur, compte du

gestionnaire)

Le guide on line est une reformulation et une restructuration du guide

électronique sous format PPT au nhombre de 150 pages. Tout y est traité car rien

QYD pWp RPLV /ILQIRUPDWLRQ HVVHQWLHOOH ILIJXUH GDQV
SDU OD FRXOHXU OfYLPDJH JUDLVVH HW LQWHUWLWUHYV

Le guide on line estrapide . Les pages VIDIILFKHQW GLUHFWHPHQW DX FOC
FKDUJHPHQW QTH[FgGH SDV VHFRQGHVrdés]N dnRadldHVY QH VF
ni en poids. /9L P DptiAcipale représentant la barre de navigation « Agate » est

présente sur la quasi-totalité des pages web. Cette barre est le point de départ de

WRXWHV OHV DFWLRQV HW SURFHVYVX\Wgad¢! EQefps8reL FDW LR Q
OHV GLIIpUHQWY RQJOHWYV THY LRWIHR/GXRQMQ®HY TDFSWL R QF
annotées permettaQW OJH[SOLFDWLRQ GHY DEWGLARQWXWRODDOHOUHQ Y
supportée par le guide on line. En effet, poury DFFpGHU LO HVW QpFHVVDLUH

lien hypertexte externe. Dans le header, le logo est une photo tout comme celle

représentant la pierre Agate. Le header formant un bandeau est présent sur toute les

pages du guide on line et ne présente pas plus de lourdeur de chargement. Le moteur

de recherche interne est lui, aussi, rapide. Les résultats de recherche VIDIILFKDQW

instantanément.

/IH FKDUJHPHQW GHV SDJHV GRLW rWUH UDSLGH 6L WHO QT
ne prendra pas lapeine,ni OH WHPSV GY{DWWHQGUH oQilQf&hGKqUHUD
SODFH SRXU O XEknktzupetapaQ Hecdfg a son travail. Surtout, il se

lassera GIXQ RXWLO QYHIIHFWXDQW SDV VRépoufOH uSULQFLSD
EHVRLQ HW HQ OYRFFXUUHQFH LFL FHOXL GH IRXUQLU X

précis.

/IIXQ GHV REMHFWLIV GIXQH FKDUWH JUDSKLTXH HVW GH FF
dans toutes IHV UpDOLVDWLRQV JUDSKLTS3aHwiseG&X Qlate HQWUHS
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garante XQH LGHQWLWpPp YLVXHOOH KRPRJgQH TXH SRXUURQW
que tous les partenaires (fournisseurs, graphistes, presse) G XQH HQWUHSULVH /D
graphiqgue permet donc de communiquer © GTXQH VHXO Bvecr Bomme?
conséquence positve une PDVWULVH GH OYLPDJH GH OYHQWUHSULY\
parlent de corporate design OLWWpUDOHPHQW GHYV&DHGWM XFHQV
ensemble de codes visuels permettant G{LGHQWLILHU HW GH GLILpUHQFLH
&THVW pJDOHKDHEQWODJH Jiu Bit8 Kébl KiHduCguide on line.

3.2.4.2 Charte graphique

'DQV OH FDV GYXQ (quidevad lihe) W IDU Q HIr€eWun® Homogénéité

visuelle FRPSRVpH GYLPDJHV BHRARRHIVHNKWW ELHQQi&E GTXQ O
retrouvera de page en page et qui permettra au gestionnaire GH UpSRQGUH GT1XQ V
FRXS GY°LO DX[ TXHVWLRQV VXLYDQWHYV

x A qui appartient ce site ? A qui ai-je affaire ?
x De quoi traite ce site ?

x De quoi ¢a parle ?

X Quelles informations me donne ce site ?

x Pourquoi suis-je la ?

Donc, concretement, il faut créer le logo, certes, mais aussi choisir les couleurs du
guide on line, les polices utilisées, de réfléchir a la mise en page/design, la

typographie, le contraste, les photographies...*°

Le logo
Ainsi,lelogo GX JXLGH RQ OLQH HVW VLPSOH ,0 VI§DNRSVN GX ORJ

Il en est la représentation visuelle. Le guide on line créé est institutionnel. Le logo
représente la marque. Le logo VXJJqUH OTDSSDUWHQDQFH DX JURXSH
des informations diffusées . Ce dernier est présent sur toutes les pages du guide
online. ,ODMTLW GITXQH SKRWR nédl URK06gidd ENeXelst telerhatgése et

introduite a gauche dans le header.

3| https://www.anthedesign.fr/creation_-de-sites-internet/charte -graphigue/|

40 httg://www.csgn.gc.ca/ccr formation/5075/SA01 APVLA/elaborer charte graphigue.pdf|
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Ensuite, il est nécessaire de créer une homogénéisation ou harmonisation du guide
on line parun ensembled pOpPHQWY UpSpWpV VXU OTHQVHPEOH GX J.

Homogénéité
Sont reproduits VXU OfHQVHPEOH GX JXLGH RQ OLQH OHV pOpPHC
x En haut, un header et en bas, un footer
X Bandeau (header) composé G 1 @b, G | Xtfe, G T XgDdio
x Footer (liens hypertextes actifs YHUV O H B&Tp et DREYU
X Un moteur de recherche interne placé sous le header et a droite
X Barre de navigation verticale composée de 2 onglets (un menu sous la forme
GTXQH DUERUHVFHQFH GpSOR\pH HW étalent BRRWHXU G
recherche sous forme de listing des pages du guide on line
X )YRQG G 9 pF UhDit@uBdautds<les pages
X Page centrale blanche : zone principale
Un chapeau de 3 a 10 lignes
La typographie

Les couleurs

X X X X

Le titre de la page consultée (taille, couleur, police)

x /ID SUpVHQWDWLRQ GH OYfLQIRUPDWLRQ SDUDJUDSKHV
police, espacements, graisse, couleur, interlignes, listes a puces, tableaux,
FDSWXUHV G 1 peB,licdr@ dD Qteriel\W)p

Sont répétés, également, GIXQ®BIJH j OTDXWUH
X La mise en page : header et footer
x /HILO Gf$ULDQH
X Les zones (principale et navigation)

X Moteur de recherche

Les différentes zones (navigation, principale, header et footer) sont placées au méme
HQGURLW VXU OTHQVHPEOH @uil¢ o8 [Ind ldwéc kfeesenaionw OH
XQLIRUPH GTXQH SDJH j OTDXWUH

Cette homogénéité sert de repérage pour le gestionnaire car il sait a chaque

navigation ou il se trouve.
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,O VDLW SDU UHFRQQDLVVDQFui¥don Xt OOH TXTLO VXUIH VXl

Le nom du guide GDQV OH KHDGHU HVW j FKDTXH IRLV SUpVHQW |
guide. Ces reperes le sécuri sent. lls UHQIRUFHQW pJDOHRIDBYME OTXQLW
OYLQIRUPDWLRQ HW GH OYRUJROHVWWHWRIH GXO R GFRIQGX W L
apparence qui IDYRULVH OfQQRWpWMNWNKRPRIpQpLWp UpVXOWH GH
GHVLJQ-a-iRMMHMWGH OfHVWKpWLVPH

Un design original qui parvient & étre esthétique tout en restant fonctionnel peut avoir
un impact positif trés important sur la perception du guide on line par les gestionnaires
et sur la trace qu'il laissera dans leurs mémoires. Les regles définies reposent sur le
graphisme, le contraste, la couleur... &THVW XQH SUpVHQWDWLRQ VLPSO}
permettant une lisibilité et une visibilité attirant et conservant le gestionnaire sur le

guide on line. 4

Design
Cette mise en page est divisée en différentes zones distinctes , appelées zoning et

graphisme

X Header (en-téte de page) ORJR WLWUH SKRWR VRXV OD IRUF
rectangulaire

X Zone de recherche (moteur de recherche a la Google a droite) sous la forme
GYXQH OLJQH

X Zone de navigation (onglets « menu» et «rechercher») représente un
rectangle vertical

X Zone principale (contenu) : information donnée : image, texte, vidéo dans un
carré

x Footer (pied de page) FUpGLWYV HW PHQWLRQV OpJDOHV VRXV

rectangulaire.

&RPPH OH GpPRQWUH OfH[HP S O HeGsdu®|Bs dfféehteSaliesF XHLO F
ou «surfface 2 VRQW ELHQ GLVWLQJXpHV HW GLVWLQFWHV GfTX
VWUXFWXUH OfHVSDFH SK\VLTXH HW BW®WUB 0O HO §HQ R
donnée. /TLQIRUPDWLRQ HV WunNade xaianoxie) ynHolel @@ conteneur

41|htt[;;://www.m0n -design-web.com/index.DhD|
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YLVXHO SDU VLPSOH GLY enwvdiff@entsendOifsHepieseRtés par un

rectangle ou carré.

Figure 21 Page d'accueil du guide on line

/D SDJH GY9DFF X dregentbtig\a pla dii guide on line et de son contenu :

navigation, informations exposées.

&THVW OD ageHa lgaidetbn line et le point de départ pour circuler dans
OTHQVHPBWddE. GeXlan du guide VRPPDLUH VH SUpVHQWH VRXV OD
arborescence verticale de liens actifs internes permettant un acces et une navigation

vers les autres pages du guide on line.

/ID SDJH GYDFFXHla@agfhep MHME/de navigation via deux onglets

colorés en bleu clair, devenant gris, une fois sélectionnés :

X Le le est un menu déployé en arborescence verticale SHUPHWWDQW GIDYR
panorama global du guide et de connaitre les thématiques abordées
X Le second est un moteur de recherche et la liste des résultats de la recherche

effectuée par le moteur de recherche placé a droite dans le header.
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Lorsque OH JHVWLRQQDLUH SDVVH VRQ FXUVHXU VX4di OHV LW
sont surbrillés en bleu clair et quand un item est sélectionné, il est identifié par un
changement de couleur, passant du bleu nuit au bleu clair. Le gestionnaire sait ou
ilestt. /H PHQX VH GpSORLH SDU VLPSOH FOLF VXU OH Q°XG V

« + » pour accéder a la sous-arborescence (sous rubrique).

Au centre, dans la zone principale , se présente une i QWURGXFWLRQ GH OYDS¢
Agate : photo de sa barre de navigation et un texte de cing/six phrases exposant ce
T X HVW: 8rkeDastmhé concis.

Ces deux zones (navigation et principale) sont distinctement encadrées. Ce cadre

GpFLGH GH OfRUJDQLVDWLR Quitle Qpldudo W GHU LPLIWHV GPHV SL
la place disponible de travail. Ces deux zones sont comprises entre le header et le

footer.

Le header H V Men@fiation du guide on line et forme un bandeau rectangulaire qui
se compose du logo (forme carré), du titre du guide et de la photo de la pierre Agate
(lien hypertexte actif vers Wikipédia sous une forme rectangulaire). Le travail se fait

dans des cases ou blocs (zone).

Chaque case a une fonction qui lui est destinée. Les blocs contiennent du
FRQWHQX &HOD VWUXRHWKXWH Y pVISQWHWLRQ HVW LGHQWL®
des pages du guide on line .

En dehors du zoning, la présentation ou graphisme est trés importante car elle permet
une fluidité de lecture du contenu du guide on line reposant sur les critéres

Gfignement du texte, le contraste, la proximité, la typologie, la couleur...

/1D O LJQHP H Opatrmetunélétfure tlapide et reposante car le texte/contenu est

toujours placé au centre de la page web (zone principale). /f°L O divhiéé par le

header bleu nuit au-dessus et le footer bleu nuit en-dessous de la zone principale

blanche.

Le texte est aligné a gauche comme les intertitres. Cela permet la respiration de la
lecture comme un retour chariot. Le texte est aéré car les paragraphes sont séparés

par des sauts de lignes (1 en général).
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Les paragraphes sont composés de trois a cing lignes.

lls sont homogénes comme les chapeaux tandis que le contraste hiérarchise
OTLQIRUPDWLRQ d faltwnifodds uHurUéedbrit  : contraste sur le jeu
des couleurs, la taille, la graisse. & HOD JXLGH O {°daGe & BaQevitud @

différence d es éléments par leur mise en valeur

Le contraste est effectué sur les éléments suivants :

X Les informations importantes VRQW HQ JUDV SRXU DFFHQWXH
GTHPSKdattier leregard. &HOD DWWLUH OTDWWHQWLRQ FRPF
TXILO FRQYLHQW GH UHWHQLU

X Les titres et intertitres sont en gras, écrits en bleu clair et de taille plus
importante : 16 pour les intertitres et 20 pour le gros titre.

X /IYLQIRUPDWLRQ HVW OXH GDQV XQH JRQH SULQFLSDOI
IRQG GYpFUUWQ EOHX

X Les chapeaux sont écrits en noir et certains mots ou groupe nominal en gras
et bleu nuit. Il est compris entre deux barres de séparation de couleur bleu
nuit, également : séparé du gros titre et séparé du corps du texte. Ces barres
accentuent le port du regard dans cette zone JRQH GH OTHRBEOLFDWLI
RSSRVLWLRQ j OD ]JRQH GH OD GpPRQVWUDWLRQ HW
processus) située en dessous du chapeau.

X Les lignes de séparations (header) et en bas (footer) sont en bleu nuit par
opposition a la page blanche.

X Le texte est en Arial et en 12 (taille)

X Les items de la barre de navigation sont écrits en bleu sur fond blanc HW OJLWHP
sélectionné devient bleu clair.

x /HV LWHPV GH OTfDUERUHVFHQFH VRQW EOHMed VXU IRQ
clair au passage du curseur de la souris

X Les onglets de la barre de navigation sont bleus clairs et deviennent gris
ORUVTXYLOV. Merh@mthagKded angldts est blanc et devient bleu nuit
j OD VPOHFWLRQ GH OfRQJOHW

X Lelogo CNRS et le titre du guide on line contrastes avec la couleur bleue nuit
dufonddfpFUDQ
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Outre le contraste, la mise en valeur du contenu est hiérarchisée et structurée par le

principe de proximité.

Principe de proximité

3RXU DSSOLTXHU FH SULQFLSH GH SUR[LPLWp GDQV OH FDG
on rassemble les éléments TXL SDUWDJHQW XQ GHVWLQ VpPDQWLTXH |
ensemble visuellement identifiable. Dans les faits, ce principe de proximité est
UHODWLYHPHQW VLPSOH j PHWWUH HQ °XYUH LO VXIILW

« distance » entre deux ensembles pour que le gestionnaire identifie rapidement les

zones principales a parcourir, le faisant passer du statut de « visiteur » a celui de
« lecteur ». Pour parvenir a exprimer la distance entre plusieurs ensembles, il ne faut
SDV DYRLU SHXU GTXVHHVSW FGUB&®mDEBEItida igraphique doit

respirer pour vivre.*2

En ce qui concerne la composition graphique du guide on line, les espacements sont
GH OGRH GT1XQ VD Xe\sa@ lde (ighd @3t espacé de 12. De méme, les
paragraphes sont espacés pour permettre une mise en valeur du texte, mais restent
SURFKHYV pdodinef ekt festreint ne dépassant pas le saut de ligne et le

chapeau est compris entre deux barres de séparation.

3RXU DPpOLRUHU OH FRQIRUW GH OHFWrAdsdghes fitpFUDQ C
soumises a un interligne de 1,15. Les intertitres sont proches de leur paragraphe.
&HOD SHUPHW GYRUJDQLVHU OH FRQWHQX HW GY{DPpOLRUH

Outre la distance, les éléments doivent étre reliées ensemble. Dans le guide on line,
les éléments sont reliés les uns avec les autres. Ainsi, les annotations des captures
GlpFWonQplacces WRXW DXWRXU . Géllesexi] &xpludndt la photo :

boutons, champs a remplir, coche a cocher, menu déroulant...

Les listes a puces jouent le jeu de la proximité en mettant ensemble des éléments
(phrases, mini-paragraphes) tout en aéra nt le texte et la mise en page et en

mettant les objets en valeur.

42!httgs://4design.x¥zlle -QrinciQe-de-proximite-dans—le-webdesiqn|
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Les informations sont listées ou insérées dans des tableaux. Les espacements sont

restreints, mais présents par soucis de présentation claire et aérée

Au-dela de la mise en page, | 1 X W L O L Valypogiamie@$t un point important dans
XQ GRFXPHQW /H FDUDFWgUH HW OD SHUVRQQDOLWpP GfY
apportent une signification et SHXYHQW FKDQJHU OD YLVLRQ HW OD SI
permettant de créer différents niveaux de textes tout en assurant un confort de

lecture. *3

Typographie
Ainsi, le texte est écrit en noir permettant un contraste habituel et conformiste avec la

zone prinFLSDOH EODQFKH J/YHQVHPEOH GX FRQWHQX WHI[V
intertitres, onglets) du guide on line est écrit dans la police standard « Arial ». La taille
de la police est de 12. Elle est plus grande pour les titres et intertitres (20 et 16). La
tySRJUDSKLH IDYRULVH OD FRPSUpKHQVLRQ HW OD PpPRULYV

Tout comme le choix des couleurs qui doit étre limité pour permettre une meilleure
mémoarisation et une distinction rapide . La couleur fait partie intégrante du design
dans la mesure ou elle influence la lisibilité (ergonomie et accessibilité) des pages.

Elle modifie la perception de ces dernieres par les visiteurs.

Couleur (20, PASTOUREAU)

LYXVDJH GHV FRXOHXUV D SRXU IRQFWLRQ
x DemettreenéVLGHQFH OJLQIRUPDWLRQ LPSRUWDQWH
x '"fLQGLTXHU XQ pwWdbj&é dsrd RnSbnitexje donné
x De regrouper visuellement des informations de méme nature qui ne sont pas

contigués.

Le guide on line se compose de trois couleurs principales dont deux spécifiques :
X Le bleu (bleu nuit et bleu clair)
X Le blanc

X Le noir

| http://deligraph.com/web -design/charte-graphigue-
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Tableau 7 Justification du choix des couleurs utilisées dans le guide on line

Couleurs Code hexadécimal
#0000FF

R =55
V =093
B=176

R=0
V =128
B =255

#FFFFFF

#000000
#800080
#808080

Pourquoi le bleu ?

Fonctions

-Le header et footer

-Les titres et intertitres

-Liens externes et internes

-/lHV LWHPV HW LF{QHV GH
-Les onglets de la barre de navigation
verticale

-Le listing du résultat du moteur de
recherche

-La graisse

-Les 2 lettres du logo (N et S)

-Les puces des annotations des captures
GYpFUDQ

-La surbrillance des items de
OYDUERUHVFHQFH DX SDV
la souris

-/lH ILO @T$ULD

-Le menu en bas des pages

-Les liens « impression » et « page
suivante et précédente »

-La zone principale (surface)

-La zone de navigation

-Les 2 lettre du logo (C et R)

-Les noms des onglets de la barre de
navigation

-Le champ du moteur de recherche

-Le texte des pages web

Pour les liens externes et internes utilisés
-Le bouton « Rechercher » du moteur de
recherche

-Les onglets de la barre de navigation
YHUWLFDOH Os$éldatidniesL O V
-/fHQFDGUHPHQ Wpi@htipale] & C
navigation

&THVW OD FENRS Haxddul@uKdu logo et la couleur de la charte graphique
utilisée S D Wrdarfisation qui figure sur le site internet du centre et par souci de

respect envers la marque.

x Par jeu de contraste entre la page centrale blanche et les header et footer
DILQ GIDWWLUHU O 1 bligntely Id Wedar®® HY A K @fddifition .
Couleur unifiée afin de ne pas déconcentrer le gestionnaire sur autre chose

gue la lecture du contenu.
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x Par souci de coordinationou GTKDUPRQLVDWLRQ GHV FPRMOHXUV D
IDFLOLWHU OD UHFKHUFKH GYLQIRUPDWLRQV LQWHU\
groupe nominal IRFXV VXU OYLPSRUWDQFH GHet§irQ IRUPD W L

Le bleu nuit est la couleur dominante et le bleu clair, la couleur secondaire. Le bleu

a une connotation de calme, de paix, de confiance et de sérieux . Il symbolise la

loyauté et la liberté . La couleur est utilisée dans le domaine de OTLQIRUPDWLTXH H
des nouvelles technologies.

Pourquoi le blanc ?
x Pour une meilleure lisibilité. Il est plus facile de lire un texte noir sur un fond
blanc.
x Pour une lisibilité et une visibilité plus simple et facile.

X Pour accentuer le contraste entre le texte et le fond

Le blanc évoque la pureté, la propreté et la fraicheur. Il est utilisé dans le domaine de
OYDFWXDOLWp

Pourquoi le noir ?

&THVW OD FRXOHXU GX WH[WH & duDI® ttebl WahsOd Messe. GDQV OH
&THVW OD FR XO hirétrireXaar LeeLnvapiéd bi€nRson contraste avec la page

blanche. Le noir a une connotation de sobriété et de luxe. Utilisée dans la

photographie et le cinéma. Aussi, la couleur met en valeur/habille une image comme

XQH FDSW XU par&xgmplel D Q

Pourquoi le gris ?
Couleur imposée par le logiciel Dr Explain. &fHVW OD FRXOHXUetGlH OD QHX

respect. Elle est utilisée dans le design.

En plus des couleurs, les images habillent et enrichissent un texte. Cela le met en

valeur. Cela apporte, aussi, de la gaité et du dynamisme au contenu.

Des images
Dans le guide on line, OfLPDJH VHUW VXUWRXW j H[SOLTXHU GHV W

procédures, a expliquer la maniére de faire. (OOHV IRFDOLVHQW OH UHJDUG H
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Dans les 65 pages composant le guide, ily a :
X Le header: deux photos OH ORJR HW OfLPDJH UHSUpVHQWDQW
x /D EDUUH GH QDYLJDWLRQ @Hintd¢ dép&Ode RddtdslldezQ $IJDWH
explications)
/HV FDSWXUHYV G %9 BUEXQaiD QapeRiMesso et outil de capture)
/IMLF{QH SHUPHWWDQW OfDFFqV DX WXWRULHO
/ID SKRWR GH OD SDJH @¢dséntaidnO OD SDJH

La photo du chapitre 6 +visualiser qui illustre et défini le titre du chapitre.

X X X X

Les images sont au format JPEG et PNG

Tableau 8 Justification du choix des images utilisées dans le guide on line

Image | Description
/MLPDJH HVW XQH FRXSH WUD
Agate. Cette photo a été empruntée a la galerie
GHVY SKRWRYV ILIJXUDQW GDQV
(OOH IDLW UpIpUHQFH j OYDSS
SOXV OfRUWKRJU D $&vdloHt® &8t deG
IDLUH FRPPH O9DSS Opdefriefthela ¢
Bandeau Pierre Agate | gestionnaire de retrouver ce qui est déja
header appliqué aill eurs pour le familiariser avec
O 1 R ERfin, @ choix de cette photo est fait pour
sa couleur bleue qui se marie tres bien avec la
charte graphique des couleurs du  guide on
line. Elle est un lien hypertexte externe vers
Wikipédia donnant sa définition. 5LHQ QTLQ
lien car il y a une volonté de la découverte intuitive
des gestionnaires par le passage du curseur de
la souris sur la photo.
/ITpYLGHQFH GH Q@® logd ésiT Mrie
marque par laquelle tout le monde reconnait
CNRS O 1 R U J o®.LMoGoWsimpliste décrit a travers
son sigle. Le logo donne la légitimité du  guide
online HW XQH DSSDUWHQDQFH
Le logo marque la propriété du guide on line.

Un homme en costume cravate portant a bout de
Accuell Présentation | GRLIWV XQH WDEOHWWH QXP
des icones web multicolores. Le fond est bleu
nuit. La photo est trouvée sur le net via Google.
La tablette illustre le guide électronique
(guide on line ) et la mobilité. Les doigts
illustrent la digitalisation comme les icones

qui présentent la  connaissance. La
FRQQDLVVDQFH V{pFKDSSH
symbolisant la transmission universelle.
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Barre de
navigation
agate

Pages web

&THVW XQH UplpUHQFHKEfHYTR X
de départdese[SOLFDWLRQV GHgad
via les onglets figurant dans la barre de
navigation. & KDTXH RQJOHW WUD
GIXQH IRQFWLRQQDOLWpP j H[
&HWWH LPDJH FDSWXUH GfYp
OfHQVHPEOH G sudedDlinE)V G X

Pages web
(bis)

Captures

GYpFUD

Ces images s ont nombreuses parce que le
guide on line est un guide, une transmission
du savoir /HV FDSWXUHV GYpFUL
«le comment ? ». Elles permettent
OfH[SOLFDWLRQ HW OD FRPSU
par la visualisation. &THVW OD GHYV
toutes les étapes (procédure) et de navigation
GDQV OfXWLOLVDWLRQ GH (
FDSWXUHVY VRQW GHV IRQF\
(boutons, champs a remplir, coche, formulaires,
menu déroulant a sélectionner, onglet, sélection
par simple clic)

Clap de
cinéma avec
une bande
film

Icone vidéo

Le clap symbolise le cinéma donc il fait allusion
alavideco /YLF{QH HVW EOHXH H
intertitres. Sur le clap, il y a une icone
représentant la fleche « lecture » reconnaissable
car vue sur les magnétoscopes, magnétophones,
logcLHOV GH YLGpR FRPPH 9/&
trouvée sur le net via Google. Cette icbne est
présente sur la plupart des pages du guide on
line. Elle introduit le tutoriel.

Un dossier
Windows
horizontal
avec une
loupe collée
dessus

Photo
(chapitre 6)

Toute la photo ou presque est bleue. Elle reste
coordonnée avec la couleur bleue de la charte
graphique du guide on line. La loupe symbolise
OD UHFKHUFKH PDLV pJDOHPH
de visualiser. Parfait pour illustrer le chapitre qui
y fait référence et combler le vide de la page
blanche. Elle met en valeur le texte du chapeau
présentant le chapitre.

Sur internet, ce n'est pas parce qu'une image est accessible en deux clics qu'elle est

librement téléchargeable et utilisable par n'importe qui sur n'importe quel autre site. Il

faut toujours se soucier des droits et autorisations qui lui sont applicables.

Les photos trouvées sur internet a travers Googleont XQ GURLW G{XVDJH UHVWU

X Rédutilisation autorisée

Réutilisation et modification autorisée

X
X Rédutilisation autorisée sans but commercial
X

Réutilisation et modification autorisée sans but commercial
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IvgDIJLW GHV SKRWRYV VXLYDQWHYV
X Présentation
X Icone du tutoriel
X Chapitre 6 (Visualiser)
X Logo CNRS

Les droits restreints supposent un choix tres limité.

/ID FRQFHSWLRQ GTXQ VLWH ZHE RX JXLGH RQédtbraed UHSRVH
et graphique). Concevoir un guide on line FTHVW DXVVL SHQagpettsj WRXV
techniques de diffusion. Dans l'idéal, le design doit étre compatible avec les

navigateurs, les types d'écrans, toutes les possibilités d'affichage et toutes les facons

possibles de naviguer.

3.2.4.3 Charte technique : accessibilité

Le guide on line est concu avec une résolution minimale de 1024*769. Il est
consultable, également, avec la résolution 1920*1080.

Le guide on line Dr Explain est compatible avec les navigateurs : Firefox, Edge,
Opera, Chrome, Safari (MAC) et Internet Explorer. A ce titre, des essais ont été
réalisés HQ RXYUDQW qifld GBI [OBGX GLIIpUHQWY QDYLJDWHXUYV

fonctionnalités du logiciel Dr Explain.
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Figure 22 Guide Dr Explain sur le PC et sous format mobile

Il est accessible sur mobilegrkFH j OfDSSOLFDW ke$tgQ oU MObERAPYL YH G
(Samsung, Xperia Sony, Ipad, Iphone, Android). & fHVW XQH GHV IRQFWLRQQ
logiciel Dr Explain. Ce qui est utile au CNRS car s es agents dans les diff érentes

délégations y ont accés, aussi, par cet intermédiaire.

Le guide on line est réalisé via Dr Explain, version 5.3. Le logiciel permet
OfLQWHURSpPpUDELOLWp ,0 HVW FRQuXqueRettan, rmilie&d H YLVLE
DXMRXUGYKXL HQWUH OH 3& OD WDEOHWWH RX OH PRELOH

Quelle TXH VRLW OD FRQILJXU D WLiBe@nGri¢ ci§ RaXaNdgtieledf LOLVp O
YLVLEOH HW DSSOLFDEOH VXU WRXV IRUPDWV /fXWLOL\
FRQVXOWDWLRQ HW GH QDYLJDWLRQ ,0 QYHVW SDV SHUG
PRELOLWpP GH OfJRXWLO GDQV VRQ XVDJH

Comment est percu le guide on line ?
Quel accueil regoit-LO YLD OfH[SpPULHQFH XWLOLVDWHXU
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3.3 Expérience utilisateur

3.3.1 Définition

/H WHUPH 3([SPULHQFH 8WLOLVDWHXU" D pWpDoBdldIXVp GDC
Norman (DXWHXU GX FpOQgEUH 3'HVLJQ RI HY Kunéthode #éKLQJIV ™ H
GHVLJQ FHQWUpH VKW OG XS O SOMBHARRI) PAR UUHWHR QG 2

UpSRQVHV HW DX[ SHUFHSWLRQV GYXQH SHUVRQQH TXL Uj
OTDQWLIFRGDGH OTXVDJH GTXQ SURGXLW GTX¥Q VHUYLFH RX

« [ THUJRQRPLHRBMEHEXMLI GIDGDSWHU WRXVlierHaWiR EIMHW YV DI
VIDJLW GH UBGRYRHW [GATrWHW REXPDODWQWRXW OTREMHFWLI
ergonomique. Sa YRFDWLRQ HVW GIDGDSWHU O HMWMRWWQOHNV VXX &H
aide. » (18, BOUCHER) Ici, une réponse cogntLYH XQH DLGH j OBDSSUHQW
travers le guideonline FUpp SDU OfLQWHUPpPpGLDLUH GX ORJLFLHO 'U

Un site ergonomique est un site utile et utilisable. (18, BOUCHER, chap.5) Les
critéres « utilisabilité » et « utilité » doivent étre réunis pour obtenir une interface

ergonomique.

IRWLRQ GTXWLOLWp

Cela concerne ce que OTLQWHUIDFH SHUPHW GH IDLUH FH j TXR
O 1 X W L Q.ll'¢dd vegdessdire de savoir les besoins et les envies des visiteurs. Dans

notre cas, le besoin estformulé SDU OfLQIR&WDWWRQLVHU SIM&WH FIHV
GIYDSSOQAXHW®RQFWLRQV PpWHMU\D IGmRendd G Rrx/drd des
WXWRULHOV HW GHYV LRDiSuMixatidh \estQfipérdidleQet désirée par
OfHQVHPEOH GHV SHUVRQQHV LQWHUURJpHVY DX FRXUV GX
GI$IDWHOQRWLRQ GIXWLOLWpP UHQY RIgtbi €fitleE RUdlSon OD TXHV
line ? Cela consiste, donc, a offrir un service au gestionnaire ayant un besoin

DXTXHO OfRQ SHXWXWLRMWPUFD SW H . Odth de-b\fiivhaR @@ D L U H
autant. En effet, le site doit étre utilisable.

I1RWLRQ GIXWLOLVDELOLWp RX XVDELOLW\
&THVW OD PLVH HQ °XY Udia pabse(@r |&GsptstavtioRdes visiteurs

“Inttp://ux_-fr.com/experience-utilisateur-definition/ |
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Lanorme SO 9241 GplILQLW OfXWLOLVDELOLWDpP

« Un produit est dit utilisable ORUVTXTLO SHXW effwddité, effitienodeyp DYHF
satisfaction par des utilisateurs donnés, cherchant a atteindre des objectifs
GRQQpV GDQV XQ FRQW HIoWhEl >GTIXWLOLVDWLRQ

La premiére chose a retenir de cette définiton HVW T X fravailléDaXdastination

GIXQ XWLOLVDWHXU VSpFLILTXH OH JHVWLIREOtE,UH &HO>
les cycles de travail, les compteurs... Le gestionnaire a des buts spécifiques qui

évolues dans un contexte précis. Le but est de concevoir une interface au service du

gestionnaire pour la réalisation de ses taches, tout en tenant compte du contexte

G 1 XW L OIL VatWIEfRIf les trois notions que sont efficacité, efficience et

satisfaction. Si WHO QTHV W, I& Buide@mlirfe Dne sera jamais adapté aux

contraintes de son utilisation.

Le gestionnaire doit trouver le guide on line : efficace, efficient et satisfait G {XQ
résultat par rapport a des données de départ: cH TXYfLO HVW FH TXTLO
OfHQYLURQQHPHQW GDQV OHTXHO LO VH WURXYH

X Lele objHFWLI GTXQH LQWHU IPHHL RDFeOAIghDeE@DelleHVW O
JHVWLRQQDLUH GRLW UpXVVLU | .10daUinpligke deXTLO YHX
QRWLRQV GTDLVDQFH G{XWLOLVDWLRQ HW GH IDFLOL\

x /IH H REMHFWLI G# ©@Mtieqcd/ H Lel geBtidnrdire doit réussir a
accomplir ses objectifs et doit pouvoir le faire rapidement et avec le moins
GYHUUHXUV SRVVLEOH

X Le 3e objectif GH O § L Q¥ HhiddtdfRddion. Entre en jeu, les composants
esthétiques, marketing et PLAISIR. /I XWLOLVDWHXU DWWHQG TXH O

soit agréable et convivial.

En faisant attention au gestionnaire, le stagiaire/concepteur du guide on line
augmente les chances que le guide soit apprécié, utilisé, raconté autour de lui
(bouche a oreille). La satisfaction est un bon retour sur investissement. La qualité se
PHVXUHUD SDU OH QRPEUH GHV YLVLWHY PDLV DXVVL SDL

gestionnaire.
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3RXU TXTHOOH VRLW XWLOLVDEOH LQWHUIDFH HOOH
« [ §sthétisme est un paramétre ayant une grande influence sur le degré de
VDWLVIDFWLRQ GHVY LOQWHUQDXWHY &THVW FHOD TXL VDXW
OTDSSUpFLHUg design@Rghique conditionne la perception de la facilité
GIXWLOUUY B LRIHVWKpWLTXH GH OTLQWHUIDFH LQIOXHQF!
O XWLOLVDEL O LiWwgutiGsdteurs\covfgoRtEls & une belle interface auraient
WHQGDQFH j OXL DWWULEXHU XQ PHbROQZIHRACTONSKM,D X GTXW
KATZ, IKAR) # et (18, BOUCHER, p.31)

Si le guide on line est attrayant visuellement, LO D GHV FKDQFHV SRXU T)
considéré comme facile a utiliser . Le guide aura plusde chance GfrWUH YLVLWp HW X
VILO HVW DJUpDEOH j UHJD UG HUa sifpliité BtXaveqbrickéf(EBy W OD FO
BOUCHER)

7TRXW OH GRPDLQH GH OYRSWLPLV-PWERRQQG HS/R XQWHIUW WDUFHH \K
est lié a une problématique de communication HOQWUH OfLQGLYLGX HW OI
Lorsque cela ne fonctionne pas du point de vue « utilisateur @ F{HVW SkxisieH TXLO
XQ pFDUW HQWUH OD YLVLRQ GX FRQFHSl\wsHpfitdordis¥ FHOOH C
G 1 Britek la conception en fonction  des utilisate urs. (18, BOUCHER chap.4)

La conception orientée utilisateur VIDWWDFKH j SUHQGUHtrodQ FRPSV
dimensions.¢ La conception orientée utilisateur est une approche qui préconise la

prise en comptede OfHQVHPEOH GHV FbdgdhesvipddesiillisaieXrs &u

moment GX GpYHORSSH ploduiy aiGsy @@ la participation active de
[fXWLOLVDWHXU | Lde traceptiin. S22 FBARGENNX MA, BASTIEN)

/H JHVWLRQQDLUH TXLWWHUD OH VLW HnéltvéureXafdd OTXWLOL
TXYLO UHFKHUFKAHIRXSTUHMWOLRQ GH QH SDV r'WESHWW BH ER
TXTLO IDKBQpYLWHWHUIRQRPLTXH F{HVWsepfEbdERede XQ VLWH
ses utilisateurs (gestionnaires), non dans le discours, mais dans les a ctes. (18,

BOUCHER)

45 http://www.ergolab.net/articles/ergonomie -beaute-choses.php|
46 Www.ergolab.net|
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Cependant, la vraie définition est surement celle amenée par Jesse James Garret
GDQV VRQKHLHMOHMPAHQWY RI XVHU H[SHULHQFH"’

/ 91 8 {user experiences ou expérience utilisateur) est alors vue selon cing plans (ou
niveaux) qui vont permettre de construire un bon logiciel (ou un bon site). Du plus
DEVWUDLW DX SOXV FRQFUHW PDLV GHV SUHPLqQUHV SKD

complétion),

x Lavision stratégique quiva permettre de définir les besoinsde OfTXWLOLVDWHX

et donc les objectifs

x Les IRQFWLRQQDOLWpPV GuHle@EhsuSdD kiteD YL décpulent
directement des objectifs

x Lastructure FITHVWOITEIQFHK DV QHP HQ U desiéeradd(dripdrie
VRLW GILQWHUDFWLRQ GHY VIR WRXL @ (RU P B)B/Q RED WL I

x Le squelette qui va définir la clarté et la lisibilité

/ITDVSHFW UL pexrhera de rendre OTHQVHPEOH S OX&t GPILIUDE

principalement sur les émotions

Figure 23 (Garrett) The Elements of the User Expériences, p. 24

47l http://www.jjg.net/elements/pdf/elements.pdf
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La GPPDUFKH GH OYH[SpULH Qdfétr M éxpdrivhDe/ddgioahle kMW G H

en conservant le résultat.

ITH[SpULHQFH XWLOLVDWHXU HVW XQH SULRULWpP,ORUV GF
HOOH HVW OH |égohbWe @EsKXiQH GIXQ ZHE GHVLJQ DJUpDEC

responsive | du choix des nuances de couleurs, de la navigation, du

contenu pGLWRULDO GH OD FRKpUHQFH GH OfHQVHPEOH HW G

8Q LOQWHUQDXWH TXL YLVLW H yXepenisMes| trgisl Erit€@resdlBs HQYLH G
sont respectés :

x Utilité : le site a été utile au visiteur, il a WURXYp FH TXYLO \ FKHUI
(variante LO QYD SDV WURXYp WRXW j IDLW FH TXYLO |
GpFRXYHUW OfD LQWpUHVVp

x Facilité et confort G X W L O LMD/MgIteR @ trouvé facilement FH TXTLO
cherchait, et a pu aisément accomplir les taches TXYLO VIipWDLW DVVL
(trouver une information, poser une question, acheter un produit, écouter un
HIWUDLW PXVLFDO HWF«

x Confiance : Les informat ions trouvées sur le site lui ont donné confiance :
identité des propriétaires, marque connue, prix clairement affichés,
informations sur le respect de la vie privée, livraison dans des plages

horaires compatibles avec son emploi du temps, par exemple.

48| http://www.sccc.premiumdw.com/web202/the -user-experiencel|
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Explications du schéma
x [/YD[H P DM lab{ddtif€ HI¥s buts et motivations |, ce que le service

doit ultimement satisfaire .

X /H FRQWH[WH G{XWLO L \qDoiVdvecQuoi Qaiatc@dMW LY LW pV
pour atteindre les objectifs , les usages (comment, avec qui ), les
moments (quand), le lieu (ou)

X Les réactions engendrées par les objectifs et le contexte : besoins,

envies, émotions et attitudes  .*°

/IH VHFUHW GTXQH H[SpPULHQFH XWLO LcgrbpvérndideU le® pXVVLH
gestionnaires . /fREMHFWLI GH O HE JR\:REpEMA u site a ses
utilisateurs . La premiére étape du travail consiste a les connaitre et a les définir au

mieux (18, BOUCHER). Ce qui a été fait :
x DLDJQRVWLF GH OYDFFRPSDJQHPHQW $JDWH
X Sociologie des usages (fracture et culture numérique)

Le guide on line UpDOLVp SDU OfLQWHUPpGLDLUH @& c&8RJIJLFLHO

exigences ?

“*[https://www.camillejourdain.fr/experience_-utilisateur-cle-succes/|
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332 /TH[SpPULHQFH XW guk vrdidéH XU G X

Un gestionnaire a répondu a un ensemble de questions/tests soumis par le stagiaire.
Pourcela, XQH OLEHUWpPp WRWDOH HVW -canbultéf ¢ gtid¢ dd fine&W LOLV D W |
son rythme. Par mail, des questions lui ont été posées afin de recevoir un retour sur
expérience de cette consultation. Ces questions reposent sur la présentation visuelle

du guide on line, sa cohésion et sur la pertinence du contenu.

Retour sur la présentation du guide on line :

x Simplicité : clarté du texte et des actions (graisse, contraste, typographie,
YLGpR FDSWXUYH GTpFUDQ

x Lisibilité : structuration et organisation (recherche facile et rapide,
hiérarchisation du menu et des chapitres)

x Utilisabilité : navigation, repérage, liberté de navigation, sommaire, moteur
de recherche, indication

X Rapidité : chargements des pages et des vidéos, résultat du moteur de
recherche

X Interactivité : liens hypertextes et leur identification

X Lecture : rapidité et facilité

x Navigation : sais-tu ou tu es ? Ou tu vas ? Ou tu es déja allée ?

Retour sur la cohésion du guide :

x Logiques des actions et des explications données

X Homogénéité des pages et des contenus

Retour sur la pertinence du contenu :

X Trouves-tu les informations nécessaires ?

x Valides tu les informations données ?

X Les explications sont-elles suffisantes, explicites, compréhensibles, claires
et précises ?

X Manque-t-il des informations ? Quels seraient tes besoins ?

$X ERXW GTXQH VHPDLQH OH éadHnpresoas@isariedpdnedd@ QVPHW V
GH Oop&XWlLOH UHWRXU GYH[SPpULHQFH UHSRVH VXU OfXWLO

on line.
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Sur OfREMHEWLI GH OfXWLOLWp
«Leguideestutle FDU LO VIDGUHVVH DX[ JHMVCNRSY&)XEacdadHYV DUULY

un turn-over important. Iy a toujours de nouvelles recrues, dont une au SFIP (service

formation et itinéraires professionnels), unité des ressources humaines. Le guide
rb,SRQG j XQ EHVRLQ GEburQdur l¢frivealndRi® gestion PrPH VYLO \
a des mobilités internes vers les laboratoires, par exemple. Le guide VIDYqUBEt XWLOH
compréhensible ».

« -IDL WURXYp OHV UpSRQVHY DX[ TXHVWLRQV TXH MH PH S
en 2015 »

6XU OYREMHFEWLI GH OfXWLOLVDELOLWQp
1. Efficacité

X Le guide est bien fait (compréhensible et détaillé)

x [YHQVH P BH&umé&X(guide on line) est clair et lisible (structuration
et organisation)

X Le téléchargement des pages est rapide

2. Efficience

x La personne a pris connaissance de fonctionnalités, de procédures et
GH SURFqgV TX1HQ®6 tableauER papd-3\(le gestionnaire :
fonctions) est trés bien car il développe les différentes fonctions et
GpFULW OHV ERXWRQV VY\ UplpUHQWYV 2Q VDLW
servent. On sait lesquels il faut utiliser »

X Le menu est bien détaillé : « RQ VDLW Re OfRQ VH WURXYH HW
ensuite »

X La recherche est rapide. « (OOH SURSRVH OHV GLIbpUHQWHYV
retrouve les termes demandés. lls ressortent en couleur ce qui donne
une vision rapide et globale de la page »

X La navigation est rapide et simple.

3. Satisfaction

x AcquisLWLIRQ/BYRLU SDU OTDSSUHQWLVVDJH j OD OHI

x Présentation tres belle et trés agréable. « Cela donne envie ».

X I THQVHPEOH GX JXLGH HVW FRKpUHQW HW KRPRJ(q(

X ITLQIRUPDWLRQ GLIIXVpH HVW SHUWLQHQWH HW Ul
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X Les explications sont suffisantes, explicites et précises

Le guide onlineestutle /H JHVWLRQQDLUH D WURXYp FH TXYLO \ FK
Le guide on line est utilisable F q-B-éiey T X e montre facile et offre un confort
GIXWLOLVDWLRQ
x /IHIJHVWLRQQDLUH D WURXYp IDFLOHPHQW OYLQIRUPDW
parvenir :

0 Arborescence et moteur de recherche

0 Liens
o FIGT$SULDQH
o Lecture GHVY YLGpRV GHV FDSWXUHV GEfieddieQ HW GHY\
et efficience ).

Le guide on line reste facile car simple et basique dans sa structure visuelle. Le
gestionnaire est satisfait du résultat escompté. Son besoin de connaissance a été
assouvi. Il est confiant :

X Homogénéitéeet FRKpUHQFH GH OYfRXWLO

X ldentité des propriétaires

X Informations pertinentes

Le guide on line est en adéquation avec les taches qui lui ont été assignées sur
O MDSSOLFD WusH,Q §uide \bhHine répond pleinement aux exigences fixées
SDU OYH[SPULHQFH XWLOLVDWHXU

La qualité ergonomique G T X Q weh. (W ¢lide on line) tient beaucoup de la qualité

de son contenu au fil du temps et de ses mises a jour. /YfDFWXDQeVDWLRQ
OTDSSOLFDWLRQ $JDWH gtidéBrHiW. GD B pUHQQYHWP B3LDLUH G|
a jour réguliere du guide, le gestionnaiUH VHUD IRUPp D XTIDLOT % IHWS WH B X
AOXWRQRPLH GDQV OYDSSUHQWLVYV Dpbhr |& Yétsordéd de/ HXO PR
pérenniser ses acquis et de faire face au processus de décrochages et rattrapages
VXFFHVVLIV ORUVY GH OYDSSUHQWLVVDJH

Aussi, former au logiciel Dr Explain devient une nécessité. Le stagiaire a instruit deux
membres du SSTI :

X Le responsable assistance métier GJ1$JDWH
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X Le responsable adjoint du service

Des tutoriels sous forme de vidéos ont été créés.

3.4. Tutoriels Dr Explain

/ Tidectif pédagogique mis en avant est la compréhension de la logique du systéme,
des procédures, des processus et des étapes de création &fHVW SHUPHWWUH OfX
RSWLPDOH:GH OTRXWLO

X Liens hypertextes

X &UpPDWLRQ GILQGH]

X Arborescence : structuration

x &DSWXUH GIpFUDQ HW DQQRWDWLRQV
x Géneération de fichiers

X Paramétrage

X Export

X Mise en page (ergonomie)...

/ID IRUPDWLRQ HVW GRQQpH HQ SUpVHQWLHO DX FRXUV GY
travers des explications et des démonstrations du logiciel (instructions détaillées en

pas a pas) :

X Formation sur la manipulation
X Questions/réponses
X 0DQXWHQW L Rdgs\apptenantsRdetduverte et compréhension)

La formation est un échange professionnel reposant sur des conseils techniques
GH OTRXWLO HW GHV FRQVH Ltahsf@rpde/3awB.IRORILTXHY VXU OH

X BWUXFWXUDWLRQ HW RUJD@ahMdpageéb GH OTLQIRUPDWL
X Méthodes de transfert du savoir entre le guide PPT et le guide on line Dr

Explain.

Afin que la formation reste attractive et dynamique, |l H SURIHVVLRQQHO GH OfLQI

X Montre ce qui est utile et important
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X RHVWH j OfpFRXWH GH OfDSSUHQDQW
X 69D G a&xdpprenants

X Reste attentif aux réactions de son public

Suite a la formation, des supports ont été livrés :
X Le guide Dr Explain imprimé et distribué
x Des vidéos comme tutoriels élaborées avec le plugin « Screenpresso »
comme aide/accompagnement permettant aux apprenants la pérennisation

de leurs acquis.

Ce sont douze mini-YLGpRV GH j PQ SRXU XQ WRWDO GYfHQVHL

accessibles et consultables a tout moment via le serveur commun du service SSTI.

Comme tout tutoriel, les vidéos constituent des instructions détaillées par étapes des

fonctionnalités techniques du logiciel Dr Explain.

Figure 24 Listing des tutoriels Dr Explain réalisés avec Screenpresso

Des outils différents. Des outils adaptés pour chaque profil des agents CNRS. Des
RXWLOV SHUPHWWDQWOODB X WHRQWPEV VD WHaR&itsRXIEVLOV VR

formation, la transmission du savoir (mémoire du CNRS).

Le stagiaire forme :
X Les gestionnaires sur Agate via un guide on line composé, aussi, de tutoriels
X /TDGPLQLVWUD Vet XeUlogikeb DD E¥plain via une formation en

présentiel et des tutoriels disponibles sur un serveur commun
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X Les agents (nouveaux arrivants) sur Agate via des fiches/mémos diffusées a
travers la FAQ

3.5 Des fiches pour les agents

Lors GHV LQWHUYLHZV UpDOLVpHV GDQV OH FDGUH GX GLD
Agate, les personnes interrogées ont évoqué le «cas» des nouveaux agents

arrivants. & H SURILO GpSRVH OHV FRQJpV ,0V QH VRQW SDV IR
ni en présentiel, ni j WUDYHUV OD GLIIXVLRQ @Gruditddgiti/mis eV RXWLC

place :

x Pas de remise de fiche, de mémo (hormis ceux utilisés par les collegues, V{LOV
les ont gardés) depuis 3 ans. Bien que ces fiches soient disponibles en ligne
sur le site web de la DRH. En sont-ils informés ?

X Pas de mise a jour des fiches ou mémos

X Pas de suivi

x Pas de diffusion générale de guide/mode opératoire

Les nouveaux arrivants sont dépendants de leurs collegues car ils se tournent

YHUV HX[ SRXU WURXY HRus§, TiL fQutRduP dvokviér Ra€ces a cette

derniere de maniére plus directe. Il est nécessaire de permettre leur autonomie et
OYDFTXLVLWLRQ GH ERQQHV SUDWLTXHV .9b Gtra@@§ie QWHUPPp
DGRSWpH HQYHUV FHWWH SRSX®GDW®WDRR)@4HS WU OO PLRPW p RWIDV

fiches/mémos attractives.

/D ILFKH SHUPHW OD GLIIXVLRQ HW OfMDFFqV j OTLQIRUPDW.

X (OOH HVW VXFFLQFWH QYH[FqGH SDV RX SDJHV

X Le format paysage est utilisée pour une meilleure visualisation et optimisation

GX WUDYDLO j IDLUH GDQV dbofthetSDFH LPSRVp SDU OH

X La mise en page est sobre, claire et aérée
/ITMLQIRUPDWLRQ SULQFLSDOH HVW VIQWKpWLVpH HW Up
GDQV XQH EXOOH VHUYDQW GH GLDE@RJIXHandeN GIDFF!
dessinée)
x (PSORL GH JUDLVVH HW GH OfLWDOLTXH IREFXV VXU Of
X &DSWXUH GYpFUDQ SUHQD QWur0rie nkeRduk Ligbidéd OD SDJIH
x /TDYDWDU HVW SO D Fpgauchéde lhpayel P HQ W

x
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X Le titre de la fiche désignantune IRQFW LR Q @Eahs@ddirlest@lséé en
haut et a gauche de celle-ci précédé du pronom personnel « je »

Figure 25 Exemple de fiche réalisée

La méthodologie employée est similaire a celle utilisée pour le guide on line :

x

'PWHUPLQDWLR@UH OTDFWHXU

x Définition de ses fonctions/attributions (Quoi ?)

x Explication des objectifs a atteindre par le détail de procédures existantes
(Pourquoi ?)

x Explications des étapes a exécutées par des instructions détaillées

(Comment ?)

I IXWLOLYDWWRQD®YF OHV GURLWY GHV GLIIpUHQWY SUR
différentes fonctions de chDTXH DFWH XU(Qui $)Ddishcs8/ des fonctions

suivantes (Quoi ?) :

x Connexion a Agate

x Dépbt Gatisences via le calendrier

x Dépbt Gafisences via le dépdt

X Annulation des absences

X 9LVXDOLVDWLRQ GX SODQQLQJ GH OfpTXLSH
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X Compte SHUVRQQHO GH OYDJHQW
X Connaissance des droits (visualisation du récapitulatif des absences et de leur
calcul)

X Dépobt du CET (compte épargne temps)

Ces huit fonctions donnent lieu a la réalisation de huit fiches. Les fiches sont des
UpVXPpV GYDFWLRQV j VXLYUH HW j UpDOLVHU &H VRQW GH
GH O YR E M Hkphiguént e ©divhent ? » et « le pourquoi ?»

Les fiches se composent :
X 'Y XQvafar représenté par une image féminine répondant au prénom
« Agate » présent VXU OfTHQVHPEOH G H ¥ervaht. F éeH V HW
JXLGH GYDFFRPSBURIWWHXKIRQQHO Gthgiar8LQIRUPDWLRQ
X DebXOOHV H[SOLFDWLYHV SHUPHWMwyw@EW Y O DYDW D QWG
en se positionnant
o A la place de celu-ci DFWLRQV HQWUHSULVHV SDU OfHP
personnel«je» GDQV OfpODERUDWLR@QAG QW VOKHIOHMX V LR
PDVWULVH W GTRGWISSBUHQWLVVDJH DFWLI
o En tant que guide/formatrice (procédure a suivre) via la transmission
SDU OYH[SOLFDWLRQ LQIRUPDWLRQ GRQQpH
X &DSWXUH Vamhftpdshvid@@lisation)
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Les fiches sont réalisées sur Word, puis converties au format PDF. Elles sont

GLIIXVpHV YLD OD )$4 SDU OfLQWHUPpPGLDLUH GTXQ OLVW
hypertexte) reprenant les huit IRQFWLRQV GH OfDJHQW VXU $JDWH (Q
actif de la fiche, celle-FL VH WpOpFKDUJH HW VIIDIILFKH j OfpFUDQ
WRXWH PRGLILFDWLRQ HW SHUPHWWDQW OfLPSUHVVLRQ V
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&RQFOXVLROQ

Le CNRS doit se transformer digitalement pour rester compétitif car la société se

numérise et tout va trop vite. Le centre améliore sans cesse son systéme
GTLQIRUP DN WLHR@WHB/RQ W YUiiB RiDed YaddketDexté adaptation passe

SDU O9DSSUReBudisposttifk QQGHHITHW  VILO QH YHXW SDV UHVWE
son environnement socialFp FRQRPLTXH HW VLO YHXW JDJ@étldU HQ SHL
dépassé par les évolutions technologiques qui ne cessent de progresser, OTDJHQW
devra se former, acquérir une culture numérique qui QH VIXOLHTUH TXY] WUDYHUYV

formation.

Le CNRS est de moins en moins enclin a utiliser le procédé classique (formation en

présentiel) car la formation colte chére et la procédure est lourde dans son

élaboration : trouver des formateurs, lesformerpRXU TXTLOV SXLVVHQW IRUPHL
les rémunérer, louer des salles ou se tourner vers la prestation, la réorganisation du

travail se complique aussi : palliation aux absences et accumulation du retard dans

les taches quotidiennes. De plus, la décentralisation du CNRS ne facilite pas la

formation en présentiel. Aussi, des réflexions se posent pour penser la diffusion et
Of{DSSOLFDWLRQ GX VDYRLU SRXUTXRL SDV HQ LPSOLTX
SURFHVVXV GH IRUP DW arRDLepeEsentjd tsntl- R Fatalitre ?

/ID IRUPDWLRQ QYfHVW SOXV XQH IRUPDWLRQ SpULRGLTXH
continue et comme le CNRS, en pleine mutation. Elle se digitalise de plus en plus

depuis quelques années. Avec le développement du web et le rapport client/serveur

(interfaces web, plateforme de e-learning), I D IRUPDWLRQ FKDQJH GYHVSDFH
GDQV OYHVSDFH YLUWikaMets tbutvunvpgd QUH® GLNREKW LOV 022& &2:
vidéo, visio, tutoriel, guide on line...). La formation est de plus en plus individuelle

GDQV OH VHQV Re OTDSSUHQDQW GHYLHQW DFWLI GH VD IR
de lui-PrPH VH IRUPHU rWUH GHPDQGHXU HW SDUWLFLSDWLI (
il a besoin. & THVW XMUHH DPXD Q Lpydndite 6t €& Spprentissage est disponible

j WRXW PRPHQW HW SRXU QTLPSRUWH TXL saHdifddbM.RLU GHYL

La conception du guide on line détaillée, dans ce mémoire, réconcilie les agents
&156 j OfRXWLO $JDWH HQ OXL SHUPHWWDQW GH VH OfDSS|
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/I PIJHQW VDXUD, GRQ*LOONHDWWJILVHU 3DU FHWWH PDVvWU
DFFHSWpH /{DFFHSWDWLRQ GH OfRXWLO VIH[HUFHUD pJDCc
sur celui-ci. En effet, il sera de plus en plus demandeur de fonctionnalités, de moyens,

de droits, de libHUWp GDQV OfYXWLOLVDELOLWpPp GX GLVSRVLWLI
GDYDQWDJH WRXUQpH YHUV OYDJHQW EHVRLQV HW GpVLU
HQWUH OD GLUHFWLRQ HW OHYVY DJHQWYV &156 TXL VILQVWD?
GH OOXYWRL.RQ WHFKQR@RIANCT BB @M VMO WXDOLVDWLRQ GX JX

tend a se pérenniser.

Le guide on line est un transfert de savoir VXU OTDSSOLFDWLRQ $JDWH O
également, servirsur GY{DXWUHY DSSOLFDWLRQVNIiHQt 8r®BWEikseHW j YHQ
GDQV OYDFFRPSDJQHPHQW j OD IRUPDWLRQ VXU OHV DQFLI
(Q FHOD OH &156 FKDQJH VD PpWKRGH GI&f&EM@WLVVDJIF
participe en étant, lui-méme, un guide méthodologique dans le transfert et la diffusion

des connaissances a destination de la RH, T XL O 1 XaNraverk \OH Bidrivalkon de

ses agents sur la multitude de dispositifs incorporant OH VA\VWgPH GYLQIRUPDWLR

Le numérique accentue fortement le besoin de spécialistes car dans le contexte

numérigue HW OfLQIREpVLWp OHV EHVRLQV HQ PDQDJHPHQ
manifestes. /H F°XU GX PpWLHU GX SURIHVVLRQKHEE, E6H OfTLQI
WUDLWHPHQW HW OD UHFKHUTfEs{oAd aGie@omesrcbridetn@ed HW VD ¢
prend tout son sens. Le professionnel GH O L QIR&PDOWENR @ acteur clé

de la transformation digitale des organisations. Il se pose, ainsi, comme un

formateur, un accompagnateur et en médiateur numérique par la mise en place

de la solution adoptée et développée dans ce mémoire

On peut le voir dans ODU Flke VBHF@Q/TLQIRURDWIRMHUYLHQW HQ DPR
SURMHW GH FRQFHSWLRQ GH VLWIidl. I Eldsse ®f taptdhUsDQHW R X
SDU W\SRORJLH RSWLPLVH OD QDYLJDWLRDedt Wieatdd UHFKHU
vers les utilisateurs (comprend ses sentiments, ses attentes, ses besoins et ses

LQWpPUrwY HW SHXW VH WRXUQHExp¥ridnt ¢ udlisatéupWIileHU GH Of
G HV L J Qérefidé [utilisateur incorpore GHV FKDPSV DXVVL GLYHUV TXH O
GH OfLQIRUPDWLRQ OfHUJRQRPLH OD SV\FKRORJLH OD U
OH GHVLJQ GILOQWHUIDFH.HW OH GHVLJQ JUDSKLTXH
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Le professionnel GH OfYLQIRUPDWLRQ HVW OH FKDVQRQ PDQ
documentaliste HW O fLQIR (hehibvelduISBTau CNRS). /TLQIRUPDWLFLHQ F
un spécialiste du langage de programmation, résout les dysfonctionnements et

solutionne les problémes. Il est développeur. Dans notre contexte, il améliore le
VAIVWgPHOQIRIUPDWLRQ FH TXL LPSOLTXH GHVerBRBEWHQWHYV
GIpGLWLRQ GH FRGH V\P IR Q Enfird Kréldlise |k Quide©dR&linés

aux utilisateurs. /TLQIRUP D Wd Foo$$&le pas les ¢ ompétences de
VWUXFWXUDWLRQ HW GH JHVWLRQ GH OYLQIRUPDWLRQ F°)
GH OfLQIRWBIRWIoR@oi, celui-ci fut recruté au sein du service. Le

professionnel de OfLQIRUBDMW LRTLQWHUIDFH HQWUH GHV GHPDQ
UHVVRXUFHV GITLQIRUPDWLRQV VWRFNpHY GDQV GHV EDVH
des guides utilisateurs, ou a recueillir sur Internet. Il maitrise parfaitement les outils

et la méthodologie de recherche et de diffus ion sur Internet : utilisation de

supports le plus adaptés (mails, bases de données, RSS, site
Intranet/Extranet/Internet, blog, wiki, par exemple) et met en forme des informations

EUXWHY HQ pODERUDQW GHV SURGXLWY j YDOHXU DMRXWpt
j OfLQIRUPDWLRQ GHV XVDJHUYV VIQWKgVH VXU XQ VXI

bibliographie commentée, guide on line, etc.

Le documentaliste exerce dans les entreprises du secteur public ou privé. De par ses
compétences transversales et ses compétences métiers, LO VDLW VIDGDSWHU
GRPDLQHV GIDFWLYLWpV GLIIpUHQWY DXWUH TXH OH VLHQ

'DQV QRWUH VLWXDWLRQ OH SUR H¥sMh RQratiGerGiilu® fLQIRUP
JHVWLRQQDLUH GHV UHVVRXUFHV KXPDLQHV HWIiICERXUWDQ
UpYqOH TXH FHOD QH IXW SDV XQ KDQGLFD &cr@dur8R XU OXL
le métier, issudes TIC, QH FHVVH GpYROXHU

Le documentaliste est & la confluence de plusieurs univers et change régulierement
de casquette. Il devient tour a tour gestionnaire de données, archiviste, journaliste,
conseiller, consultant, rédacteur, veilleur, expert en communication, spécialiste web,
analyste data, etc. ' RFXPHQWDOLVWH SURIHVVLRQQHO GH OfLQIRU

UN, mais DES métiers. >

50|http://www.archimaq.com/Ie -kiosqgue/quides-pratigues/pdf/gp56/transition _-digitale- |
i

'nfodoc—defil

157
Mémoire CNAM-INTD Titrel 2016 +tAUGEREAU-SALAUN Sandrine



LEOLRJUDSKLH

La bibliographie de ce mémoire est une bibliographie de type analytique et
thématique . Elle est conforme aux normes Z44-005 de décembre 1987 et NF ISO
690-2 de février 1998.

La bibliographie est arrétée au 10 décembre 2016 et est organisée suivant le plan du
mémoire GDQV OTRUGUH QXPpULTXH
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HSDUWHNSHVVRXVHXIP D LYXPDQVDWH
SHQWDM/ LRQD®HEKHOWBHKIHHQWLILTXH

[1] JUST Bernard. Pas de DRH sans SIRH : présentation, métiers, technologies,
méthodologie de mise en place. 3e édition. Rueil-Malmaison : Editions Liaisons,

2012. ISBN 978-2-8788-0883-4

/[IDXWSHUIRBERVH GITpWDEOLU XQ SDQRUDPD FRPSOHW GH WRXW FH T
GHV SURFHVVXV j OD PLVH HQ °XYUH GYXQ SURMHW ,0 GpFULW

déployés et établit la vision du SIRH dans les années a venir.

[2] SEMOUD Ahmed, LAYMY Abdelhakim. Systemes GJLQIRUPDWLRQ JHVWL
O 1L QIR UNM&ileRI®Qlicence en Sciences Economiques, option économie des
entreprises. Université Hassan Il Mohammedia. Faculté des sciences juridiques
économique et sociales. 2006. [En ligne]. Consulté le 15/09/2016.

http://www.memoireonline.com/12/07/784/m systeme-d-information-gestion-de-I-

information11.html

Ce mémoire explique le tatHPHQW GH OfLQIRUPDWLRQ HW OH U{OH HW
GILQIRUPDWLRQ

[3] BAHSOUN-/(*5$1' 6DOLPD 'fXQH RUJDQLVDWLRQ LQGLYLGX
FROOHFWLYH GH @ILIMVHRHEDWIRIH GITXQH PpWKRGRORJLI
documentaire en vue de la capitalisation des connaissances. Mémoire professionnel
INTD, Titre |, chef de projet en ingénierie documentaire. Conservatoire national des
arts et métiers zlInstitut national des Sciences et Techniques de la Documentation,
2015, 214 pages. Promotion 45. [En ligne]. Consulté le 25/07/2016.

memesic.ccsd.cnrs.fr/mem 01309402/document

Ce mémoire présente une démarche GH WUDQVIRUPDWLRQ GYXQH RUJDQLVDWLR
JHVWLRQ FROOHFWLYH GH OYLQIRUPDWLRQ GDQV OH EXW G{DW!
connaissances. /D PpWKRGRORJLH GH OfDXGLW HVW WUqV LQWpUHVVDQ
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H SDUWWDRALOMB/SHURS UL IXQBBEG GLFDWLRQ Z
GHV UHVVRXUFHV KXPDLQHYV

5{OH GX SURIHVVLRQQHO GH OJLQIRUPDWLRQ |
4@ 5%$1-%$5' 6RSKLH 8VDJHV HW XV D:Jddleé peatiquesTHic@eR UPDW LR

D XMR X @ EafiKk: ADBS. ISBN 978-2-8436-5141-0

Les usagers des services d'information ont des profils divers et variés. Qu'ils soient étudiants,

universitaires, salariés d'une entreprise ou inscrits dans une médiathéque, leurs besoins et

leurs usages informationnels, qui ont beaucoup évolué ces derniéres années particulierement

DYHF  OQOWHUQHW VRQW DX F°XU GHV SUpRFFXSDWLRQV GHV SU
manuel propose d'abord une synthése des études réalisées sur le sujet puis fait un tour

complet des techniques et outils qui permettronW GH PHWWUH HQ °XYUH XQH VWUDMW
meilleure connaissance des usages informationnels de son public... L'enjeu est de taille :

I'abondance d'informations a laquelle ont accés les usagers requiert de plus en plus une

expertise en termes de sources fiables, de contenus enrichis et de filtres humains.

[5] LE DEUFF Olivier. La documentation dans le numérique. Villeurbanne : Presse de
OfM(166,% SDSLHUV -10-9188%1-32-4

Olivier Le Deuff se propose de préciser ce qu'est une culture de l'information, ce qu'elle
implique de la part des professionnels qui ont a la traiter, et des usagers qui doivent la repérer
et s'y retrouver. Il développe longuement les réles et missions des bibliothécaires et
documentalistes dans ce monde technique (informatique) et professionnel (le classement et
les architectures de l'information). Il précise la place nouvelle des lecteurs, usagers,
internautes, et les fonctions indispensables de médiation qui sont attachées a ces nouveaux
supports. Il replace la formation de chacun comme préalable a ces nouvelles compétences.
Cet ouvrage, a la fois théorique, pratique et prospectif, s'adresse aux professionnels des

bibliothéques et de la documentation.

Matitriser les TIC
6@ /( &2%',& <YHV 8VDJHV HW XVDJPdiy: ADBS @fNaaR UPDW LR

Université. 1997. ISBN 2-09-190366-3

5HPHWWUH OfXVDJHU DX FHQWUH GX V\VWgPH GH OTLQVWLWXWL
OHV EHVRLQV GHV XVDJHUV FRPPH SULPR U-GsadgeiXde sbstiidam/ OTDSSUFR
j OpD&Se-émetteur. /I TRXYUDJH SURSRVH XQH V\QWKQqgV EchRERSOgWH VXI
GITpWXGHV LQIRUPDWLYHYVY HW PpWKRGRORJLH HQ YXH GITDGDSW
VI\VWgPHV GTLQIRUPDWLRQ DX[ EHVRLQV GHV XVDJH&V HW GH IRU
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[7] DAUPHIN Florian. Culture et pratiques numériques juvéniles : quels usages pour
quelles compétences ? Questions vives, Vol 7, n° 17. 2012. [En ligne]. Consulté le

31/07/2016.|https://questionsvives.revues.orq/988

Cet article porte sur la culture et les pratiques numériques des adolescents. Les technologies
GH OfLQIRUPDWLRQ HW GH OD FRPPXQLFDWLRQ 7,& VRQW RPQLS
jeunes. Ces derniers sont percus par leurs ainés comme des experts des technologies. Les
recherches montrent que les adolescents entretiennent un rapport particulier -

communicationnel, communautaire, ludique et consumériste - aux TIC

B@ 3528/; 6HUJH /HV IRUPHV GIDSSURSULDWLRQV GYXQH
HQMHX[ GTXQH VRFLpWp GH VDYRLU $QQDOHV GHV WpOpFI
Consulté le 10/10/2016. http://www.ac-

grenoble.fr/ien.bourgoinashnord/IMG/pdf es TUIC Enjeux et modalites de mise

en_oeuvre.pdf

/[ TIDXWHXU WHQWH GIDSSRUWHU GHV pOpPHQWYV GH UpSRQVH j
participation active du plus gUDQG QRPEUH G L Q Gdck¥teGohdéej suX Qed
FRQQDLVVDQFHV HW OTYXWLOLVDWLRQ LQWHQVLYH Gtelle UpVHDX]|
IDYRULVHU OMpPHUJHQFH GIXQH QRXYHOOH IRUPH GH SHQVpH IR
et le don? se VLWXDQW HQ DPRQW GH OD VDLVLH GHVY WUDMHFWRLUH
question du déploiement a grande échelle des pratiqgues de communication médiatisée par les

réseaux numeriques.

Q@ 3528/; 6HUJH 9LYUH D YlesrusaggiR teGaniddiovinfenhiatique. G.
Vermette. Canada : 1988. ISBN 2-920653-46-6.

[10] CRCT. Manifeste pour le développement de la culture technique. Centre de

Recherche sur la Culture Technique. Neuilly sur Seine. 1981

1@ 3(55,%$8/7 -DFTXHV GSH5HWRXU VXbag®© EntetRd laVe¢H GH Of
&287%$17 $OH[DQGUH O5HYXH IUDQoDLVH GHV VFLHQFHV G
communication. [En ligne]. Consulté le 25/07/2016.|https://rfsic.revues.org/1221
Publi¢ilyavingt-FLQT D QrageX/MXORJILTXH GHa fintVibDslEces important

GDQV OHV UHFKHUFKHVY SRUWDQW VXU OHV WHFKQRORJLHV GH Of
/I THQWUHWLHQ UHSRVDQW VXU OH WUDYDLO GH UHWRXU VXU OHV
a la technique entrepris dans le séminaire Usages des Dispositifs Sociotechniques

Numérigues, revient sur la perspective poursuivie par Jacques PERRIAULT & travers son
FRQFHSW GH ORJLTXH GH OfXVDJH
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[12] CERISIER Jean-Francois. Acculturation numérique et médiation instrumentale.
Le cas des adolescents frangais. Université de Poitiers, 2011. [En ligne]. Consulté
le 19/10/2016.|https://halshs.archives-ouvertes.fr/tel-00922778/document
Ce rapport G 1 + D E L GiDWwidenVdésRR@cherches (HDR) V D S S @ fwrdpéder un cadre épi
stémologique et méthodologique pour appréhender la culture numérique.

Il V 1 DdELnWttre en évidence comment les processus cognitifs de O 1L Q VW U X ? fHHAWVDIDICR.Q
sent au sein G 1 ¥<pace congu par analogie avec la zone proximale de développement de |

a théorie de O 1D F \Wis¥ & #&\gler les processus par lesquels les technologies numérique
s contribuent aux évolutions de notre culture, et le role T X  Hjouerid dans les dynamiques
GYIDFFXO WX ONeR«&Qau sein du champ éducatif.

[13] BROTCORNE Périne, VALENDUC Gérard. Les compétences numériques et les
LQpJDOLWpPYV GDQV OfXVDJH Giflces\Wépali@sHW es&arB HLQW Up G
numeérique. 2009/1 (vol.5), p.45-68.

ISBN : 9782746223592. [En ligne]. Consulté le 11/10/2016.

http://www.cairn.info/revue-les-cahiers-du-numerigue-2009-1-page-45.htm

&HW DUWLFOH YLVH j HISORUHU OHVY HQMHX[ VRFLDX[ GHV LQpJDC
GHV 7,& VRXV OTDQJOH GH OD FRQVWUXFWLRQ GHV BR&SpWHQFH
OHV UDSSRUWY HQWUH OHV FRPSpWHQFHYVY QXPpULTXHY GHV XWL
FKHUFKDQW j FRPSUHQGUH OH U{OH TXH MRXH ODFTXLVLWLRQ G
des inégalités liées aux usages.

[14] NIVELLE Pascale. Petite Poucette, la génération mutante. Entretien avec Michel
SERRES, 3/09/2011. Libération. [En ligne]. Consulté le 11/10/2016.

http://next.liberation.fr/culture/2011/09/03/petite-poucette-la-generation-
mutante 758710

,QWHUYLHZ GH OLFKHO 6HUUHV | tt® Booétt&S>Hdodrgel pSdjelie/ LR Q ©
génération. « Je la baptise Petite Poucette, pour sa capacité a envoyer des SMS avec son

pouce ». Son sujet de prédilection : la jeune génération, qui grandit dans un monde
ERXOHYHUVp HQ SURLH j GHV FKDQJHPHQWY FRPSDUDEOHYV j FF
planéte change, ils changent aussi.

[15] NORMAN Donald (1993). Les artefacts cognitifs. Raisons Pratiques, 4, 15-34.
Trad. fr. partielle par F. Cara de Cognitive artifacts. In J. M. Carroll (Ed.). (1991),
Designing Interaction (pp. 17-38). Cambridge : Cambridge University Press.
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[16] JOUET Josiane. Retour critique sur la sociologie des usages. Réseaux, vol.18,
n°100. 2000. [En ligne]. Consulté le 07/06/2016.|http://www.persee.fr/doc/reso_0751-

7971 2000 num 18 100 2235

A partir d'un point de vue critique, cet article retrace I'archéologie du courant « sociologie des
usages » qui a émergé avec le développement des technologies de l'information et de la
communication. Cette démarche heuristique nous conduit a retracer les origines théoriques
de la sociologie des usages et a identifier les problématiques qui ont contribué a sa genese
puis a son évolution. Le projet tente de dégager les principaux apports de la sociologie des

usages a la compréhension des phénomenes de communication.

Transfert de savoirs
[17] ROSSION Francoise. Transfert des savoirs VWUDWPILHV PR\HQV GT

solutions adaptées a votre organisation. Hermés sciences/Lavoisier. 2008. ISBN 978-
2-7462-1927-4.

/I TMDXWHXU SDUFRXUW OHV pWDSHV HVVHQWLHOOHV GT1XQH GpPDU
miseenplacH GT1XQ FRQWH[WH 0 YWYRYDEWHOPERORWLRQ GH VWUDWpPJLF

opérationnelles.

Création du site web et ergonomie
[18] BOUCHER Aurélie. Ergonomie web : pour des sites web efficaces. 3e édition.

Eyrolles. 2011. ISBN-13:978-2212132151. Format Kindle.

4XHOOHYVY UgqJOHVY SRXU VpGXLUH HW ILGpOLVHU OLQWHUQDXWH
difficile de satisfaire ses visiteurs. Mais comment connaitre ces derniers ? Comment se mettre

a leur place ? Comment concevoir un site si agréable et efficace qu'il donne envie d'y rester

et d'y revenir ? Grace aux conseils pratiques et méthodologiques de cette nouvelle édition,

dont l'intégralité des exemples a été renouvelée pour tenir compte de I'évolution du Web,

comprenez et appliquez I'ergonomie web sur le terrain !

[19] BERTHOLET Guilhem. Ecrire pourleweb OHV WUXFV HW DVWXFHV GHV
mettre facilement. INVOX.fr. 2013. Format Kindle.

Le livre revient sur le choix des sujets sur lesquels écrire, les formats et le style a adopter,

donne des astuces pour lutter contre le syndrome de la page blanche, réussir vos titres, gérer

votre planning éditorial, liste les erreurs classiques en matiére d'écriture pour le web, et fait

une introduction au Content Marketing.
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Design /couleur
[20] PASTOUREAU Michel. SIMMONET Dominique. Le petit livre des couleurs.

Points. 2014. ISBN-10 : 275784153X. ISBN-13 : 978-2757841532

Les couleurs ne sont pas anodines. Elles véhiculent des tabous, des préjugés auxquels nous
obéissons sans le savoir, elles possédent des sens cachés qui influencent notre
environnement, nos comportements, notre langage, notre imaginaire. Les couleurs ont une
histoire mouvementée qui raconte I'évolution des mentalités. L'art, la peinture, la décoration,
l'architecture, la publicité, nos produits de consommation, nos vétements, nos voitures, tout

est régi par ce code non écrit.

Expérience utilisateur
[21] TRACTINSKY Noam, KATZ Adi, IKAR D. What is Beautiful is usable. Interacting

with Computers. Elsevier Science : 2000. Vol.13. P.127-145. [En ligne]. Consulté le
10/12/2016.|http://www.ise.bgu.ac.il/faculty/noam/papers/00_nt ask di_iwc.pdf
&HW DUWLFOH tidndeRm@neHsuD I§ HesE ges relations entre les perceptions des

XWLOLVDWHXUYVY VXU OD EHDXWp HW OD FB® analydeDnOllivAfipeGTXQ VIV

de la covariance a révélé que le degré d'esthétique du systéeme affectait les perceptions post-
utilisation a la fois de l'esthétique et de l'utilisabilité. Les conclusions insistent sur I'importance

de I'étude de l'aspect esthétique de l'interaction homme-machine.

[22] BARCENILLA Javier, %$67,(1 -0& /YDFFHSWDELOLWp GHV

technologies TXHOOHY UHODWLRQY DYHF OYHUJRQRPLH ORI
utilisateur ? Le travail humain, Presses universitaires de France : 2009/4. Vol.72.
P.311-331. [En ligne]. Consulté le 28/10/2016. |http://www.cairn.info/revue-le-travail-

humain-2009-4-page-311.htm

&HW DUWLFOH WUDLWH GH OfYH[SPpULHQFH XWLOLVDWHXU GDQV

techniques.

Pour aller plus loin
[23] BOBILLIER-CHAUMON Marc-Eric, DUBOIS Michel. L'adoption des technologies

en situation professionnelle : quelles articulations possibles entre acceptabilité et
acceptation ? Le travail humain, Presses universitaires de France : 2009/4. Vol.72.
P.355-382. [En ligne]. Consulté le 27/10/2016 |http://www.cairn.info/revue-le-travail-

humain-2009-4-page-355.htm

&HW DUWLFOH H[DPLQH OHYV désR@BbIbYiERAANSs [EsTdgarisstivhs RIQ
donne des axes de discussionsetderp | OH[LRQV VXU. OfXWLOLVDELOLWp
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[24] BRANGIER Eric, BARCENILLA Javier. Concevoir un produit facile a utiliser :
DGDSWHU OHV W HimK® ROKRILBYWLRIQV G2UJDQLV.RWLRQ
7081-2900-7.

Ce livre se concentre sur I'utilisation des produits et fournit les connaissances nécessaires a

la compréhension, la conception et I'évaluation de leur facilité d'usage ou " utilisabilité ". Ce

terme, dérivé de I'anglais " usability " aborde la question de I'adaptation des technologies aux
caractéristiques physiques, psychologiques et sociales de I'utilisateur. Ce livre milite donc en

faveur du développement de technologies adaptées aux personnes

http://www.ergolab.net/
Ergolab est un site de ressources en ergonomie web et logiciel. A lintérieur, des
chroniques||liens|et|notesl: toute une boite a idées pour comprendre et appliquer I'ergonomie

informatique. Un seul objectif, optimiser la qualité d'utilisation des interfaces homme-machine.
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Annexe 1

Exemple de feuille de gestion des temps sous tableur
([FHO HQ DYDQW OGHRIDNWNDHO OD W L
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Annexe 2

*XLGH GTHQWUHWLHQ SRXU Of%$3, &

Théme Questions
Présentation Nom, réle et fonction ?
Outils : Quelle utilisation faites-Y RXV GH?0 R
AGATE 4XHOV VRQW YRV EMWVRLQV

4XHO HVW OH U{OH HW?0D
(Résumé en quelques phrases)

Formation Avez-YRXV pWp IRUPp j OFTRX
Comment * 6WDJH WXWRUWLHO
Avez-YRXV XQ EHVRLQ GH IR
RX G1XQ FR Pde@miatib® W
Pourquoi ?

Quel (s) besaoin (s) ? Sous quelle forme ?
Guide/Mode opé ratoire Existe-t-il un guide AGATE ?

Si, non pourquoi ?

Usage du guide Répond-il & un besoin ? Lequel ?

Quelles sont vos attentes/votre vision au
sujet du guide ? (Forme, contenu : avez-
vous des idées a émettre ?

Que recherchez-vous dans ce guide ?
Comment recherchez-YRXV OfLQIR
J)DFLOHPHQW UDSLGHPHQV
(développer le processus)
Trouvez-YRXV OTMLQIRUPDWSIR
non, pourquoi ? Si, oui, comment ?

Diffusion/Accessibilité du guide Comment voulez-vous accéder au guide ?
Comment pensez-vous sa diffusion ?

Yat-LO XQH DVVLVWDQFH G
/1 X W EvOus\? IRdurquoi ? Comment ?
Quelle est votre fréquence de son
utilisation, en moyenne ? rarement,
souvent, tout le temps ?
$VVLVWDQFH GH 091%$3, Semaine, mois ?

Etes-vous satisfait de la réponse ? (En
termes de temps ? En termes de
pertinence ?)

Pouvez-vous dresser une typologie des
demandes ?

[1$V VLV W@ Bdh Wlité ?

Pourquoi ?

Besoins Avez-vous des besoins spécifiques par
UDSSRUW j OfRXWLO HW D
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Annexe 3

Guide entretien API RH

Théme

Questions

Présentation

1°Nom, rble et fonction ?

Outils :
API et sous API (API connexes)

2° Quel est le role et la fonction de
Of%3,
(Résumé en quelques phrases

De la Conduite au changement

Formation

3°Avez-YRXV pWp IRUPp j O
Comment " 6WDJH WXWRWLH

Guide/Mode opératoire

4° Avez-vous une ou des ressources
utilisateurs SRXU O%$3, "

5° Pouvez-vous me donner la typologie
de ces ressources : guide, fiches

mémo, supportsde SUpVHQWDW I

Usage du guide/des ressources

6° Quel usage faites-vous du guide ?

7° Répond-il a un besoin ? Lequel ?

8° Comment recherchez-vous
OfLQIRUPDWLRQ@GDQV O
JDFLOHPHQW UDSLGHPH
9° Trouvez-YR XV OTLQIRUPDW
souhaitée ? Si, non, pourquoi ?

10° Avez-vous un moyen statistique
GIXWLOLVDWLRQ FR®VX(
Pourquoi ?

Mise a jour du guide

11° Y a-t-il des mises a jour ?

Si, oui : Qui se charge de ces derniéres
?

Si, non : envisagez-vous de le faire ou
de le faire faire ?

Diffusion/Accessibilité du guide

12° Comment le guide est-il diffusé ?
(La documentation)
f AXHO DFFqV SRX® Of1X

Besoins

14° Ce guide est-il satisfaisant ?
15° Avez-vous des besoins
spécifiques par rapport au guide ?
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Annexe 4

(([HPSOH GH PDLO GIfLQWURGXFWLRQ G.
personnes identifiees par le tuteur du stage pour les
entretiens

Bonjour X,

1RXV DFFXHLOORQV DX 667, XQH VWDJLDLUH CHéf @T,17"' &1¢
projet en ingénierie documentaire et gestion des connaissances », pour 4 mois a
partir du 1° juin.

Le sujet du stage de Madame Sandrine AUGEREAU-SALAUN concerne les
ressources documentaires numériques de nos applications RH, et tout
particulierement la refonte de la documentation utilisateur AGATE gestionnaire.

$ILQ GIrWUH DX SOXV SUqV GHV EHVRLQV GHV XWLOLVDW
GIHQWUHWLHQVY DYHF GHV JHVWLRQQDLU Et\e $oubdite SRXU O
OfHQYR\HU UHFXHLOOLU OYH[SpPULHQFH HW OYDYLV GHV OD
Serait-il possible que tu la recoives pour un court entretien " 2X VL FH QYfHVW SO X\
qui assure la fonction de gestionnaire AGATE, nous organiser un rendez-vous avec

la personne en charge ?

En te remerciant par avance,

Bien cordialement,
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Annexe 5

Prise de RDV par le stagiaire

Bonjour madame X,

Je suis Sandrine AUGEREAU-SALAUN et stagiaire au SSTI.
L'une de mes taches est d'effectuer une refonte de la documentation Agate.

Suite au mail du 10/06/2016 de M. X, j'aimerais vous rencontrer pour parler
DYHF YRXV GH OfRXWLO HW GH VHV IRQFWLRQQDOLWpPp

Seriez-vous disponible cette semaine afin que nous puissions échanger a ce
sujet ?
Je vous remercie pour votre accueil et votre disponibilité.

Bien Cordialement a vous

Sandrine AUGEHAUSALAUN

Stagiaire ingénierie documenta
INTD/CNAM

CNRSHDRH4SSTI
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Annexe 6

&2037( 5(1'8 'T1(175(7,(1

Personne rencontrée

Titre/fonction

Service :

Société :

Lieu et date :

Auditeur :

Etude : Analyse des besoins XWLOLVDWHXUV G{$JDWH

2%-(7 "( /9(175(7 :(Qutil Agate - besoins

Mots -clés : Agate ; gestionnaire ; usage ; diffusion/accés ; formation ; besoins ;
CET ; congés

SHWUDQVFULSWLRQ GH OTHQWUHW,
Réle et fonctions de la personne interrogée
Utilisation G1$JDWH
'LIILFXOWpV UHQFRQWUpPHY GH OTRXWLO
Formation a Agate
/I TDVVLVWDQFH $3,
8VDJH GX JXLGH PRGH RSpUDWRLUH GH OfRXWLO
Diffusion/accessibilité du guide

Conclusions personnelles
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Annexe 7°1

51

https://www.reseaucanope.fr/savoirscdi/fileadmin/fichiers auteurs/cdi outil
positifs d aide/D%C3%A9limiter-le-sujet.pdf
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GLOSSAIRE

API : Interface de programmation applicative (Application Programming Interface)

CHM : CompiledHTML )LFKLHUV +70/ &RPSLOpV )LFKLHUV GYDLGFE

CMS : Content Management System ou Systéeme de gestion de contenu en francais :
blog, site web...par exemple. Famille de logiciels destinés a la conception et a la mise

a jour dynamique de sites Web ou d'applications multimédia.

CRAWLER : Anglicisme informatique Internet. Parcourir des sites en vue de
répertorier leurs pages. Un robot d'indexation (ou littéralement araignée du web ;

enjanglais|web crawler ou web spider ) est un|logiciel|qui explore automatiquement

le|web| Il est généralement congu pour collecter les|ressources|{pages web||images

vidéos| documents|Word||PDF|ou|PostScript| etc.), afin de permettre a unjmoteur de

recherche |de les|indexer

COOC : (Corporate Online Open Course) est un cours en ligne dispensé par une

entreprise aupres de ses clients ou de ses salariés

E-learning : Ultilisation des nouvelles technologies multimédias de I'Internet pour
améliorer la qualité de I'apprentissage en facilitant d'une part I'accés a des ressources

et a des services, d'autre part les échanges et la collaboration a distance.

FAQ : Foire aux questions. Liste faisant la synthése des questions posées de maniére
récurrente sur un sujet donné, accompagnées des réponses correspondantes. Cette

pratique est essentiellement présente sur Internet.

FOLD:LLJQH GH IORWWDLVRQ HQ IUDQoDLYV HVW OD OLJQH T
SDJH ZHE GH OD SDUWLH LQYLVLE O-B-die,FSF-HY O EQ MW M UP p3aH. L

de la barre de défilement ou ascenseur placé a droite de la page/écran.

HTML : HyperText Markup Language ou langage de balisage d'hypertexte. Le HTML
est un langage informatique qui permet de mettre en forme du contenu a l'aide de

balises. Ce langage est tres utilisé sur Internet.
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MOA: ODLWULVH GIgRiX¥XYatBukel du besoin définissant I'objectif du projet,
son calendrier et le budget consacré a ce projet

MOE: ODVWULYVH :@%}Ifs¥ Nouvrage

MOED: 0D LW ULV H (safs>tkaitduttbu prestataire)

MOOC|(Massive Online Open Course) est une formation en ligne en libre acces sur Internet.

,O V DIJLW G XQ FRXUV TXL VIfpWDOH VXU ®Broua\carittklV VHPDL
SpGDJRIJLTXH DYHF GHV YLGpRV GHV TXL]] HW VH WHUPLQH S

MPEG: Norme GH FRGDJH GYREMHWYV DXGLR WMoViKgHRxxWre SpFLILp

Experts Group|(MPEG).

Outils responsives ou site web adaptatif (anglais RWD pour responsive web
design, conception de sites web adaptatifs) : site web dont la conception vise, grace
a différents principes et techniques, a offrir une expérience de consultation
confortable méme pour des supports différents. L'utilisateur peut ainsi consulter le
méme site web a travers une large gamme d'appareils (moniteurs d'ordinateur,

smartphones, tablettes, TV, etc.) avec le méme confort visuel.

PC : Personal Computer, littéralement « ordinateur individuel » ; ordinateur de

bureau.

PDF : Portable Document Format ou Format de Document Portable. Préserve la mise
HQ IRUPH GTXQ ILFKLHU

Plugins : En informatique, un plugin ou plug-in, aussi nommé module d'extension,
module externe, greffon, plugiciel, ainsi que add-in ou add-on en France, est un

paquet qui compléte un logiciel héte pour lui apporter de nouvelles fonctionnalités.

PPT : Power Point. Logiciel de présentation édité par Microsoft: diaporama,

diapositives

RTF : Rich Text Format (RTF, littéralement, « format de texte enrichi »)

RTL : Right-to-Left Language Support. (Ecriture de la droite vers la gauche)
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RSS : sigle venant de l'anglais « Rich Site Summary » ou encore « Really Simple
Syndication. Il s'agit d'un fichier texte particulier dont le contenu est produit
automatiqguement en fonction des mises a jour d'un site Web. Ce contenu est laissé au libre
choix du producteur du flux, mais tres généralement se compose des titres des mises a jour,
des liens hypertextes correspondants, et de descriptions, en quelques lignes, de ces mises
ajour. Le terme RSS désigne une convention de structuration des fichiers garantissant qu'ils
puissent étre diffusés dans un format compréhensible par le plus grand nombre. /TLQWpUrW

est de faire connaitre les mises a jour de son site web.

SCROLL : Anglicisme informatique. Faire défiler verticalement le contenu d'un
GRFXPHQW VXU XQ pFUDQ G 1TRU@bletb|Wuh& Joujis,Om&Bld GH GH ¢
également sur un|écran tactile|de|téléphone portablefou de|tablette]] OTDLGH GI1XQ GRL

SI: 6\VWgPH GTLQIRUPDWLRQ

SIRH : Systéme information des Ressources Humaine

Streaming : Le streaming (terme anglais, de stream : « courant », « flux », « flot »),
flux direct , flux, lecture en continu , lecture en transit ou diffusion en mode

continu , désigne un principe utilisé principalement pour l'envoi de contenu en
« direct » (ou en léger différé). On peut également songer a la locution lecture seule
déja utilisée en informatique. Tres utilisée sur Internet et sur les réseaux de téléphonie
mobile, elle permet la lecture d'un flux audio ou vidéo (cas de la vidéo a la demande)

a mesure qu'il est diffusé.

TIC: THFKQRORJLH GH OfLQIRUPDWLRQ HW GH OD FRPPXQLFL

URL : de langlais|Uniform Resource Locator, littéralement « localisateur uniforme de

ressource »), auquel se substitue informellement I'expression adresse web , désigne

une|chaine de caractéres|utilisée pour adresser les|ressources|du/World Wide Web|:

document|HTML[|limage||[son||forum|Usenet| boite aux|lettres électronique

UX: User Experience ou expérience utilisateur. /H WHUPH YlaAg@aw etGH O
UHSUpVHQWH OH UHVVHQWL pPRWLRQQHO GTXQ XWLOLVDW|
VHUYLFH /YH[SpULH QdfférottVatDd IONHWBRQRPMLW HW GH OfXWLO
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