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GESTION DES CONNAISSANCES EN
ENTREPRISESE: OUTILS ET EXPERIENCES
CONCRETES
-YASSIR ABDELJALIL-

RESUME

i i ; g e
Ce rapport décrit des expériences d'entreprises ayant réalisées
des projets de gestion des connaissances : d'une part les stratégies et les
choix qu'elles ont adoptés et d'autre part les systémes et les logiciels

u'elles ont utilisés.
g
., } , . .
Il s'ae1t aussi de présenter un tableau panoramique des systémes
fa J

et logiciels de gestion des connaissances.
(Une liste bibliographique est proposée)

DESCRIPTEURS :

éditeur
entreprise

gestion des connaissances
logiciel
produit
stratégie
systeme

travail coopératif

ABSTRACT

Wi

This report describes some firm experience which made a
project of knowledge capitalization : first of all, the strategies and
choices adopted, then the systems and softwares used.

There is elso a survey of systems and softwares of knowledge
management.

(A bibliography is proposed)

KEYWORD :
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METHODOLOGIE

1. ANALYSE DU SUJET PROPOSE

Le sujet tel qu'il a été proposé se présente comme suit :

"Je sonhaite disposer d'un panorama dans ce domaine (les produits, les éditenrs), d'une typologie (les logiciels plutsr
dédiés a lan GED, les produits de travail coopératif qui peuvent accompagner le travail des réseans...). ['aimerais
connatlre dgalement la maniere dont les entreprises mettent en wupre ces produsts dans le cadre d'une stratége
‘management des connaissances’ ( je suis 1rés prenenr d'exemples et d'illustrations concrétes)”

Nous pouvons extraire déja trois composants principaux :
1) un panorama des produits et éditeurs.
2) une typologie des logiciels de travail coopératif.
3) mise en place de ces produits dans des stratégies de gestion des connaissances en

entreprises : exemples concrets.

Comme nous pouvons le constater le champ de la recherche est a ce niveau assez précis.
Néanmoins, nous nous sommes posé plusieurs questions :

S'agit-il de produits qui facilitent le travail coopératif (groupware, workflow)ou plutot d'outils
orientés "documents électroniques” (classification, structuration, archivages. ..)?

Faut-il identifier tous les produits ou les plus représentatifs ?
Nous avons pris un rendez-vous avec notre commanditaire pour éclaircir ces points et pour

valider une liste de mots-clefs que nous avons préparée.

Cette liste est la suivante :

Mots-clefs en frangais Equivalents en anglais
entreprise Corporate, firm
systéme system

éditeur editor

connaissance knowledge

gestion management

produit product

travail coopératif groupware, workflow,
réseau network

stratégie strategy

Outils assets
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Cette liste a été approuvée par notre commanditaire qui nous a fait part de ses recommandations.
Selon lui, les produits, méme s'ils gérent des documents électroniques, sont intéressants A partir
du moment qu'ils ont des fonctions de gestion des connaissances. Par ailleurs, les références
trouvées doivent répondre 4 deux critéres :

Deécrire des expériences concrétes d'entreprises qui utilisent des outils de gestion des
CONNaISsances.

Aborder les caractéristiques techniques des ces outils : I'objectif est, a partir de ces références, de
constituer un ensemble de catégories classificatoires de ces logiciels et systémes.

Les objectifs ainsi fixer, il nous reste qu'a commencer notre recherche. Le commanditaire nous a
donné rendez-vous pour lui présenter une liste bibliographique.
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2. INTERROGATION DES BASES DE DONNEES

2.1. INTERROGATION DES BASES DE DONNEES EN LIGNE VIA LE SERVEUR DIALOG

LA BASE DIALINDEX (B 411)

Nous commencons par interroger la base Dialindex afin de balayer le champ de la recherche Les
références recherchées doivent nécessairement contenir les descripteurs  clefs (systems ou
softwares, knowledge management, firm ou corporatif). Dans un souci de pertinence, nous
chotsissons une distance maximum égale a 3 mots L'équation de recherche suivante traduit ces
choix.

5 (system? or software?) (3n) (knowledge (w)management) (3n) (firm or corporate)

Nous interrogeons Dialindex sous six catégories ou rubriques :

-manage ! management

-telecom : telecommunication

-software : software directories

-telebus : telecommunications Business
-multiind : General Industry Information
-waste : wastc management

Ces catégories semblent balayer le champ thématique de notre recherche. Excepté la catégoric
"sofrware”, les commandes sont successivement:

sf <rubrigue>
<éguation de recherche>

7

Sous la rubrique "software”, nous préférons réduire I'équation de recherche aux descripteurs
("systems” ou " softwares”, "knowledge management”) car notre objectif est de trouver les bases de
données spécialisées en logiciels et en systeémes de gestion des connaissances, dans l'espoir d'y
trouver des références décrivant les caractéristiques techniques de ces systémes. Pour cela,
Péquation de recherche qui semble étre la plus adecquate est:

S (system? or software?) (3n) (kenowledge(w) management)

Les résultats se présentent comme suit :
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Catégories Equations Résultats - Bases
NA! | NB? | Nom de la base de données choisies

26 15 Abi/Inform(R)_1971-1999/Dec 15 (@18}

manage s (system? or software?) (3n) (knowledge(n)management) (3n)(corporate or firm) 12 13 Bamp_1999/Dec W4 NON

) 1 122 Harvard Business Review_1971-999/Dec NON

12 144 Pascal_1973-2000/Dec Our

4 2 Inspec_1969-1999/Nov W4 NON

. 5 . ~ 1 8 Fi Compendex(R)_1970-1999/Nov W4 NON

lebecor § (Systern? or softwared) (3n) (Rnowledge(w)management) (3n) (corporate or firm) ] 55 Wien i\PPL Sf;i é{ Toch Abs_ 1983-1999/Nov SON

1 202 Information Science Abs. _1966-1999/Aug NON

1 696 Dialog Telecom. Newsletters_1995-2000/]an 06 NON

5 . . . ) 26 233 Microcomputer Abstracts_1981-1999/Dec Oul

software S (System? or software?) (3n) (knowledge(w)management) 3 ST ftbﬂse:R}stiews, CompanicaiPeods. 5999/ Dec ot

125 20 World Reporter_1997-2000/Jan 07 |11

105 16 Gale Group Promt(R)_1990-2000/]an 07 QuI

98 148 Gale Group Trade & Industry Db_1976-2000/Jan 07 QUL

89 621 Gale Group New Prod. Annouw.(R)._1985-2000/Jan 07 QUI

telebus § (software or system?) (3n) (knowledge(w)management) (3n) (firm or corporate) 26 15 Abi / Tnform(R)_1971-1999/Dec 15 Oul

i ) 14 275 Gale Group Computer Db(T'm)_1983-2000/Jan 07 NON

11 553 Wilson Bus, Abs. Fulltext_1982-1999/Sep NON

10 9 Business & Industry(R)_Jul/1994-2000/Jan 07 NON

10 211 Gale Group Newsearch(Tm)_1997-2000/an 07 NON

125 20 World Reporter_1997-2000/Jan 07 OUI

105 16 Gale Group Promt(R)_1990-2000/]an 07 (@181

98 148 gale group trade & industry _1976-2000/jan 07 OUI

26 15 Abi/Inform(®R)_1971-1999/Dec 15 OUI

muliiind (software? or system?) (3n) (knowledge(w)management) (3n) (corporate or firm) 26 636 | Gale Group Newsletter Db(Tm)_1987-2000/Jan 07 oul

’ 12 13 Bamp_l‘)‘)‘)/l)ec W4 NON

11 553 Wilson Bus. Abs. Full Text_1982-1999/Sep NON

10 9 Business & Industry(R)_Jul/1994-2000/Jan 07 NON

10 211 Gale Group Newsearch(Tm)_1997-2000/]an 07 NON

7 455; I)]\'eslext(}{)ml982~2000/]an 06 NON

12 144 Pascal_1973-2000/Dec OUL

o Lo . A ) " 1 8 Ei Compendex(R)_1970-1999/Nov W4 NON

waste § (software? or system?) (3n) (knowledge(w)management) (3n) (corporateor firm) I v Sdsemi ® Ciiej{ Ref S 19 (50_2000 o WL NN

1 99 Wilson Appl. Sci & Tech Abs_1983-1999/Nov NON

! Nombre d'articles
2 Numéro de la base
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Apres l'interrogation de la base Dialindex, nous  consultons a la bibliothéque de I'Enssib, le
classeur les fiches descriptives de bases choisies pour comprendre les options de recherche
disponibles pour chaque base et les différentes commandes de tri.

15: abi/inform(r)_1971-1999/dec 15

st 365 knowledge(w)management/ de

52 109877 firm/ de or corporate/ de or company/ de
$3 94161 system/ de or software/ de

85 1403 51 and 52 and 53

$6 160 55 and pd=1999:2000

57 63291 strategy/ de

58 16 56 and s7

48/ de/ all

Cette commande donne le résultar sutvant :

DESCRIPTORS: Software industry; Marketing management; Executives;
Market strategy; Corporate profiles

DESCRIPTORS: Software industry; Corporate profiles; Market
strategy; Customer relations; Integrated software

DESCRIPTORS: Software packages; Application service providers; Market
potential; Corporate profiles; Success; Market strategy

DESCRIPTORS: Search engines; Software industry; Corporate profiles;
Market strategy; Financial performance; World Wide Web

DESCRIPTORS: Value added resellers; Corporate profiles; Software
industry; Market strategy

DESCRIPTORS: Software ndustry; Enterprisewide computing; Fund raising;
CPAs; Market strategy; Advantages; Corporate profiles; Value
added resellers

DESCRIPTORS: Software industry; Market strategy; Target markets;

Corporate reorganization; Acquisitions & mergers

DESCRIPTORS: Software industry; Corporate profiles; Product
introduction; Market strategy; Image processing systems; Document
management; Value added resellers

DESCRIPTORS: Corporate profiles; Software industry; Corporate
finance; Venture capital; Market strategy

DESCRIPTORS: Softwate industry; Corporate profiles; Forecasts;
Market strategy

DESCRIPTORS: Digital imaging; Software industry; Corporate reorganization; Market strategy;
Problems; Case studies; Name changes
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DESCRIPTORS: Software industry; Debt restructuring; Corporate
reorganization; Market strategy

DESCRIPTORS: Software industry; Managed care; Outsourcing; Customer
services; Market strategy; Competitive advantage; Corporate
profiles

DESCRIPTORS: Software industty; Strategic planning; Market strategy
; Corporate profiles

DESCRIPTORS: Chief executive officers; Market strategy; Publicity;
Entrepreneurs; Software industry; Corporate profiles; Personal
profiles

DESCRIPTORS: Corporate profiles; Software industry; Software
packages; Accounting systems; Market strategy

Dans cette liste de descripteurs ne figure nullement le terme «knowledge management.

Par conséquent, pensant que ces références ne sont pas pertinentes, il nous est nécessaire de
changer la stratégie d’'interrogation : nous pouvons chercher les notices ot le mot-clef
«knowledge management» figure dans le champ «titre» et ot les autres mots-clefs sont des
descripteurs. Mais, notre déception est grande car nous ne trouvons aucune référence de ce type :

ST1 194 knowledse(w)management/ i
§12 O 171 and 53 and 52

Nous sommes alors obligé de changer une fois encore notre stratégic. Nous ne pouvons qu' 2
mnterroger tous les index : 'index de base et Pindex additionnel.

Le résultat est cette fois positif :

sl4 2088 knowledge(w)management
st 16 514 and s3 and 52

Vérifions alors la pertinence de ces notices :
d15/t,def all

Nous gardons deux références :

d15/9/1,8

16: GALE GROUP PROMT(R)_1990-2000/JAN 07
sT 68 knowledge(w)management/ ab

52 290370 system?/ ab or software?/ ab

$3 254314 firm/ ab or corporate/ ab

15 52 and s3 and 4
d5/,ab/ all
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Nous pouvons afficher toutes les références car  le bruit n'est pas important :

579/ all

20: WORLD REPORTER _1997-2000/JAN 07

57 1642 kenowledge(w)management/ ab
52 703914 system or software/ ab

$3 428848 system?/ ab or software/ ab
5 1046 51 and 53

$5 775584 firm or conporate

6 235586 firm/ ab or corporate/ ab
57 67642 strategy/ ab

8 57 s and 56 and 57

59 55877 application] ab

s10 712627 collaboration/ ab

$ 310 and 58

s77 9 510 and 58

di1/t/ all

d11/9/all

275: GALE GROUP COMPUTER DB(TM)_1983-2000/JAN 07

st 1157 knowledge(w)management

2 485353 firm or corporate or company
$3 688296 system? or software?

s 734 52 and 53 and 4

Nous limitons la recherche :

$5 251 knowledge(w)management/ ti
6 141 5 and 52 and 53

s7 74 56 and pd=1999:2000

a7/ e/ 1-10

$8 33273 collaboration or sharing

9 26 57 and s8

d9/ti,ad/1-5

19/9/ all

621: GALE GROUP NEW PROD.ANNOU. (R) _1985-2000/JAN 07

s1 3010 knowledge(w)management

52 155833 gystem/ de or software/ de

53 9 firm/ de or corporate/ de or company/ de
4 2 Jirm[ ab or corporate/ ab or company/ ab
55 826101 firm or corporate or company

56 1699 51 and 55 and 52

57 285605 pd=1999:2000

58 916 56 and 57

s10° 12687 strategy/ de

s12° 713198 strategy

§14 86 (knowledge(w)management)(3n)strategy
s15 41 514 and s2 and 55

d15/1i/ all
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I’examen de ces notices révele quil y'a beaucoup de bruit, ce qui nous pousse 2
modifier notre stratégie d’interrogation. Nous pouvons en effet réduire le bruit en utilisant des
opérateurs de proximité :

sl 89 (knowledge(w)management)(3n)(collaboration or sharing)
s2 526343 system?

s3 202944 cornporate oy firm

s 285682 pd=1999:2000

s5 35 s1 and 52 and 53 and 54

rd

...completed examining records
56 33 RD (unique items)

Nous pouvons alors chosir les notices pertinentes, les titres donnant une idée approximative sur
leurs contenus :

a6/ 1/ all

Display 6/ TI/ 1
Nous retenons les notices suivantes :
13/9/1,2,3,7,14,16,23,32,33

144: PASCAL _1973-2000/DEC

¢ knowledge management
ref ilems index-term

el 2 knowledge level modeling

eZ 1 knowledge machine

e384 *enowledoe management

o4 1 knowledge management support system
5 1 knowledge manipulation system

e6 1 knowledse maps

e7 2 knowledge model

e8 1 knowledse modeling

o9 1 kenowledge modeling tools
el0 2 knowledge modelling
ell 2 knowledge models

el2 4 knowledge network

Ze firm

ref ilems index-lerm

el 2 firls

2 2 firly

e3 21176 *irm

ed 1 firm audiovisual
e5 424 firm cooperation
6 2 firm cullure

e/ 1 firm delocalization
8 1 Jirm delocation

e9 149 firm development
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elO 229 firm environment
el1 136 firm growth

el2 1 firm investment

2e corporate

ref  dtems index-term

el 1 corporarte

e2 1 corporata

el 2336 *orporate

e 1" corporate acquisition

¢5 1" corporate affiliations

o0 1" corporate antivirus strategy

¢/ 06 corporate author

e 1 corporate communication systems
e9 1 corporate control structure

el 24 corporate ctlinre

el 1 corporate data model

el2 1 corporate decline
Ze software

ref ilems indexc-term

el 1 software

e2 1 softward

e3 47605 *software

et 1 software act

5 1 software adaptability
4 5 software agent

¢e7 16 software agents

e 4 software analysis

¢9 1 software antennas
el0 19 software architecture
el 1 software archives
el2 1 software assesment

Nous interrogeons alors l'index puisque tous les descripteurs y figurent.

st 115 knowledge(w)management/ de
s2. 20047 firm/ de or corporate/ de
§3 1620144 software/ de

Nous pouvons combiner :

54 23 81 and 52 and 53
dd /) all

Nous pouvons afficher ces notices dans un format complet car elles semblent étre pertinentes :
t4/9/all

148: GALE GROUP TRADE & INDUSTRY DB_1976-2000/JAN 07

51 171 lenowledge(w)management/ de
52 555009 software/ de or system?/ de
53 37668 firm/ de or corporate/ de

5 4316 collaboration/ ab or sharing/ de

.APPORT BIBLIOGRAPHIQUE-METHODOLOGIE



11

55 1996 collaboration/ de or sharing/ de
56 0 51 and s2 and 53 and 55

57 0 51 and s2 and 53

58 76 51 and 52

s9 1214769 firm or corporate

510 39 §9 and 58

s11 152938 collaboration or sharing

s12 22 517 and 510

d12/t/all

La plupart de ces notices sont pertinentes, nous pouvons les afficher :
d12/9/all

636 : GALE GROUP NEWSLETTER DB(TM)_1987-2000/JAN

57 0 knowledege(wmanagement/ ab

52 105 knowledge(w)management/ 1i

53 O firm/ de or corporate/ de or company/ de

s 1210444 firm/ 1> or corporate/ 1> or company/ tx
$5 98549 system/ de or software/ de

6 34 52 and 4 and 55

57 29 56 and pd=1999:2000

a7/ i) all

Ces notices semblent étre pertinentes, nous pouvons les afficher :
t7/9/ all

233 : MICROCOMPUTER ABSTRACTS_1981-1999/DEC

s1 33 (system? or software?)(3n)(lenowledge(w)management)
$2 12417 pd=1999:2000

3 14 52 and 51

a3/ 1/ all

13/9/all

256 : SOFTBASE:REVIEWS,COMPANIES&PRODS._85-1999/DEC

s7 37 (system? or software?) (3n) (Rnowledge(w)management)

52 O (system? or software?) (3n) (nowledge(w)management)
513 O (system?/ de or software/ de) (3n) (knowledge(w)management)
2dl /i) all

Nous choisissons les notices qui nous paraissent pertinentes au moyen de la commande suivante :

11/9/1,5,7,12,13,17,19,23,25,27,30,33,35
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481 :DELPHES EUR BUS 80-1999/DEC

L'interrogation de la Base Delphes permettrait de trouver des exemples d'entreprises francaises
ou enropéennes

st 16 knowledge(w)management/ ab

52 165797 firm or corporate or company/ de

53 165515 firm/ de or corporate/ de or company/ de
st 18980 system/ de or software/ de

5 5 sl and s3 and ¢4

a5/ tif all

Nous supposons qu’il y a beaucoup de silence, nous changeons la stratégie de recherche.

56 18 knowledge(w)management

57 2287 firm/ ab or company/ ab or corporate/ ab
58 20873 system? or software?

$9 167173 firm or company or corporale

10 7 s6 and s8 and s9

di10/ti/ all

Ces références sont pertinentes, nous les affichons en format complet(9) :
1079/ all

Interrogeons maintenant la base Delphes avec des descripteurs francais

s 29 gestion(n)connaissances
s12 60374 sysieme? or logiciel?
S13 205715 entreprise

514 11 17 and s12 and 513

di4/ 1/ all
Nous pouvons afficher ces références car qu'tl n’y a pas beaucoup de bruit :
114/9/ all

2.2, INTERROGATION DES BASES DE DONNEES SUR CDROMS
2.2.1. Justification du choix des CDROM;

Nous choisissons trois CDROMs : Docthéses, Francis, Pascal.

L'interrogation de Docthéses permettrait, éventuellement, de trouver les travaux de recherche
(theses) liés a notre sujet de recherche.

L'interrogation de Francis permettrait de trouver des notices pertinentes sous la rebrique
"sciences économiques”.

Quant a Pascal, 1l englobe des bases pluridiscplinaires, en I'occurrence celles qui sont spécialisées
en technologies.
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2.2.2. Stratégies de V'interrogation

Docthése

Nous choisissons une interrogation via l'index.

Equation de recherche Réponses

MC=Gestion G3 Connaissances 0

ET logiciels

MC=Gestion G3 Connaissances 6

MC =Coopération 642

2ET 3 1

MC=Entreprises 287

MC=Logiciels OU systémes 11621

SETZ 2

Francis

Période Nombre
Equation de recherche de
couverte X
réponses

1991 "DEF'=gestion ET DEF=onnaissance*"’ 131
1998 , e = 5
o "DEP=gdtion ET DEF=connaissance* ET DEF=entroprise” 45
1998 il ' ] ' ‘
1997- | "DEF=gestion et DEF=connaissance* ET (DEF=software* OU 10
1998 | DEF=gysteme*) LT DA>=1998"
1997- | "DEF=gestion LT DEF=connaissance ET( DEF=software OU 7
1998 | DEF=lhgicel) ET DA>=1998"
1997- | "DEF=gestion T DEF=connaissance* ET (DEF=software* OU 5
1998 | DEF=hgiciel) ET DA>=1996"

Pascal

Les Cdroms sélectionnés sont :

-U:/PASCAL99.ROM
-O:/PASCALIS ROM
-q:/PASCAL97.ROM

Nous mterrogeons les bases sur Pascal via le mode expert :

3 mots-clefs

4 Descripteur frangais
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Equations de recherche N(?mbre de
réponses
PO’ =gestion +=0W connaissance* LT (DEF = systeme* on lpgiciel*) oU DEF=Logiciel*) 0
PO=knowledge +=OW management* BT (DEI = systeme* ou lpgiciel*) OU 0
DEA"=gysten* OU software*)
DEA=knowledge E'T DEA=management* ET (DEF = companie™ on firm*) 1 per
DEA=knowledge E'T DEA=management™ T (DEI = coorporate* OU DEF=firm*) 1 méme ref
DEA=knowledge E'T" DEA=management™ 245
DXTI"=gestion ET DXF=connaissance ET DXEF=etreprise 15
DXF=gestion ET DXF=connaissance ET DXE'=lpgiciel 1
2.3 EVALUATION DES REPONSES
Nom de Ia base Nombre de réponses Taux de |
Pertinentes Non pertinentes précision
Abi/Inform 2 12 2/(2+12)=0.12
Gale Group Promt 9 16 9/(9+16)=0.6
World Reporter 7 4 7/(71+4)=0.63
Gale Group Computer Db(Tm) 10 16 10/(10—2 6)=03
Gale Group New _
Prod.Annou. (R) 9 24 9/(9+24)=0.27
2 2 -
Pascal en ligne 12 11 LJ(LA; D=0-5
Gale Group Trade & Industry Db 10 12 10/ O+51 2)=0.4
Gale Group Newsletter Db™ 12 17 12/q2+ 11 =04
Softbase:Reviews,Companies&Prods 13 24 13/ 3+52 4=03
Microcomputer Abstracts 8 25 8/(8+25)=0.24
Delphes Eur Bus 7 4 7/(7+4)=0.63
Docthése 0 2 0
Pascal sur CDROM 5 25 5/(5+15)=0.33
Francis 6 10 5/(6+10)=0.6

Apres avoir terminé interrogation des bases en liene, nous attaquons la recherche sur I'Internet.
- b

5 Proximité
¢ Descripteur Anglats
7 Expression en Francats
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3. RECHERCHE SUR L'INTERNET

3.1. METACRAWER

Nous commencons la recherche par Pinterrogation d’un méta-moteur (Metacrawer) afin de
balayer le champ de la recherche au moyen d’un outil se caractérisant par sa rapidité, 'absence de
redondance des réponses et une syntaxe qui n’est pas compliquée. Cela pourrait nous guider dans
le choix d'autres outils et nous orienter vers ceux qui sont les plus intéressants. Nous choisissons

Poption « Power Search ».

3.1.1. Stratégie de recherche

. Moteurs de . “Time . .
Equation de recherche .. Domaine » | Méthode de tri
recherche choisis Out
+knowledge  +management”  +  corporation Intoseek
+company ~+item* Thunderstone o , - -
pary - “Hveywhere” 158 Source
Google
RealNames
"tknowledge  tmanagement”  +  +companies AltaVista ceps » i= ,
e < . Eveywhere 15s Source
+iterm Infoseek
"'+ knowledge + management” +corporation AltaVista
+systenr™ +company +ilem™* Google “Tiveywhere” 15s Source
RealNames

3.1.2. Réponses

Equation de recherche Moteur de recherche Nombre de réponses
+knowledse +management” + corporation Infoseck 1
+oompany +item* Thunderstone 10

AltaVista 10

RealNames 10

"+ knowledge +managenent” + AltaVista — France 10
+oompanies +itenr™ Infoseck - France 10
"+ knowledge  +management’+corporation AltaVista 10
Fsystenr™ +company +iten* About 10
Google 10

RealNames 10

3.1.3. Exploitation des réponses

Nous trouvons un lien vers le site < http://www.abeille.org/liens_ie.htm > qui comporte plus
de 500 liens sur l'intelligence économique, les agents intelligents, les moteurs de recherche. Ce site
est index¢ par les mots-clefs « veille, intelligence économique, intelligence compétitive ».

Sur ce site nous trouvons une banque de données «BRINT spécialisée en "knowledge
management”. Cette base a été expoitée comme suit :
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Sous la  catégoric «  Knowledge Management », nous trouvons une mine
d'informations sur la "knowledge management” : une liste de revues spécialisées, une liste
bibliographique intéressante (articles, monographies..), une classification thématique des sites.. ...
Nous pouvons extraire les références qui nous intéressent, selon deux critéres :

= -la date : a partir de 1998.
= -les liens avec des sites comportant des références sur les aspects qui nous
intéressent particulicrement et se rapproche de notre sujet.

Nous pouvons de méme interroger la banque de donnée « BRINT » méme si la recherche
avancée qui y est proposée, est trés limitée. Nous utilisons des mots-clefs juxtaposés (knowledge,
management, system™, companie*, experence®) et sélectionnons la catégorie «knowledge
management» La banque de donnée BRINT possede un moteur de recherche qui interroge
plusieurs autres moteurs de recherche. La pertinence des références trouvées est satisfaisante, le
nombre de résultats est tres important : 87.

Fn explottant toujours les résultats données par Metacrower, nous trouvons un lien vers le site
de « The Knowledge Management Resource Center» Aprés avoir poser un ensemble de
requctes, nous pouvons conclure que le « AND » est implicite. Nous formulons alors la requéte
suivante :  knowledge management experience companie™,

Cect donne 34 résultats dont 10 pertinents. Nous trouvons justement une référence qui entre
directement dans P'axe de notre recherche’ : un ensemble d’articles qui présentent des expériences
concrétes d’entreprises ayant réalisées des projets de gestion des connaissances. La consultation
des archives de CIO Magazine’ nous permet de trouver des références intéressantes. Cette
adresse fait également partic des références données par Metacrawer.

3.2. ALTAVISTA

Nous chotsissons  cet outil car c’est un moteur de recherche trés puissant. I permet une utilisation trés
efficace des équation de recherche : tous les opérateurs sont valables avec la possibilité de troncatures. ...

Stratégie de recherche

Date Champs interrogé Equation de recherche Nombre de réponses
01/061/1999 a knowledpe NEAR management 110,107
10/03/2000 url-kenowledge NEAR management AND (firm OR corporare)
url:kenowledge NEAR management knowledge NEAR management 137
01/01/1999 4 AND (firm f/):; };Zipomfe)/ﬁﬂ\"'[)
y >
10703/2000 url-knowledge NEAR
Aanagement
url-knowledge NHAR management | knowledge NEAR managenent 73
01/01/1999 3 AND (firm OR corporate) AND
10/03/2000 sharing
AND (iten* OR thesis)
url-knowledge NEAR mranagement | knowledge NEAR management 20
01/01/1999 2 AND (firm OR corporate) AND
10/03/2000 cases NEAR study AND
sharing AND (item* OR thesis)

2 http:/ /www kmresource.com/search.htm
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3.3. YAHOO

Stratégie
Equation de recherche Méthode de Domaine de recherche | Nombre de réponses
recherche
+"knowledge management’ + Laisser le moteur Tout Yahoo 379
entreprise décider
+"knowledge management” + Laisser le moteur Les sites uniquement 326
entreprise décider
+"knowledge management” + Rechercher avec tous Les sites uniquement 0
entreprise les mots
+"knowledge management” + Laisser le moteur Tout Yahoo 46
entrepriset expérience™ décider
+"knowledge management” + Laisser le moteur Tout Yahoo 0
entreprise + article® décider

Parmi les réponses données par Yahoo, nous trouvons le site "neteconomie”
(http://www.neteconomie.fr/). Nous pouvons y trouver un dossier trés intéressant sur le
"knowledge management” : une mine d'informations que nous exploitons avec plaisit. Fn effet,
nous y trouvons des liens vers des articles en ligne, une liste de diffusion.. ..

Nous interrogeons Alpha Search’ pour voir §'il existe des sites fédérateurs spécialisés en
knowledge management. Malheureusement, le résultat est négatif.

Stratégie
Equation Options choisies Nombre de réponses
Keywords Descriptors( Tites
"Knowledge management” OUI OuUl1 OU1 0

3.5 INFOSEEK

Lintérét que présente ce moteur de recherche, c'est qu’ il tient compte des metadonnées. Nous
posons comme premiere équation de recherche :

knowledge near management ~+ experience + firm.
Le résultat est le sutvant : 10 138 393 téponses. En utilisant Voption "Search within results”, le
nombre de page se réduit : 80 000. Le bruit étant trés important, nous décidons de changer notre

stratégie. Nous posons alors 'équation suivante :

knowledge near management + systewss *+firm .
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Notre recherche ainst affinée au moyen de Poption "search within results”, donne toujours un
nombre de résultats trés important : 78 799 pages. Nous trions ces réponses au moyen de Poption
"sort by date” qui opere un classement afin de ne retenir que 30 références les plus récentes.
Finalement, nous ne choisissons que trois.

3.6. CONSULTATION DU SITE LISZT SEARCH®

Avec la requéte « knomledge management », nous obtenons les résultat suivant :
-Deux Listes

-Listname: kmpress

Home Page: http://www.agentel.com.br/~kmpress

Hosted at: agentel.com.br

Contact person: kmpress@agentel.com.br

Description: Knowledge Managemente and Information Technology
-Listname: Fnvoy

Home Page: http:/ /www.aurorawdc.com/envoyindex.htm

Hosted at: AuroraWDC.com

Contact person: owner-envoy(@aurorawdc.com

Description: Envoy Competitive Intelhigence Discussion Market Research

Kaowledge Management

AUCUN "GROUPNEWS"

3.7. CATALOGUES EN LIGNE

Library of Congress

Nous mnterrogeons le champ “ Keyword” au moyen de deux équations :

Equations de recherche Résultats

+"knowledge management” + software? o -
< © 2 rétérences dont 1 pertinente

+"knowledge management” + firm? ) 4 références dont 3 pertinentes

INSA: Institut National des Sciences Appliguées

Nous interrogeons le catalogue de la bibliothéque de I'TNSA, dans un premier temps, via I'index (choix
controlé des descripteurs), et dans un deuxiéme temps, par ces mots libres : gestion, connaissances,
logiciels, entreprises.

Nous trouvons alors les résultats suivants :

S http:/ Swww liszr.com/cgi-bin /syt cgiPword
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Descripteur | Nombres de réponses Mots libres Nombres de
s S réponses
W Fact
, L . Non
& Pertinentes Non = Pertinente nente
, ertine
= pertinentes 4 s P
= =] s
.8 g
; " . = 11 " "W ol 1"
n Gestion de 2 1 a gestion”, "logiciel 8 0
"3 connaissances 'g
ot . .
v " S | "connaissances","gestio 18 7
o o n”
© K=
& 2 6 0
B4 | "entreprise”,"gestion”
p 23

Eicole des hautes études commerciales de Montréal
Via TELNET (biblio.hec.ca), nous interrogeons le catalogue de la bibliothéque de Montréal.

Le résultat est satisfaisant car nous trouvons trois références pertinentes.

3.8. GRILLE IDEVALUATION DES REFERENCES RETENUFE SUR LE RESEAU INTERNET

Cette grille a pour objectif d’ndiquer au commanditaire les éléments qui valident les références
pertinentes retenues.
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Auteur (s) Editeur Organisme | Contenu : Niveau Méthodologie | Clientéle | Exactitude | Objectivité Pérennité
responsabje| Sources intellectuel visée
indiquées Fiabilité de Vérifier la Dates : création
C linformation |  mission de Instalation, mise a
R’ . Vérifiee ou | l'organisme jour surle Web
non Reévision
(1) ERMINE J-L.?, |AFCET-Hermés |neteconomie Liste Article de fonds Les objectifs et Portail de N’'est pas indiquée,
CHAILLOT M., bibliographigue | sur la méthode fondements de la 'économie du mais on peut se fier a
BIGEON P, MKsM® méthode MKSM. Net pour la date de la
CHARRETON Les oul comprendre la | publication de
B., entreprises société de Particle(1996)
MALAVIEILLE l'information, de
D. l'immatériel et
des réseaux
(2) |ERMINEJ-L., AFDIE neteconomie Pas de sources |Article de fonds Le patrimoine de Portail de N’est pas indiquée
sur la méthode connaissances, I'économie du
MKSM son organisation Net pour
Et application de Les oul comprendre la
la méthode entreprises société de
MKSM. l'information, de
limmatériel et
des réseaux
(3} |GODBOUTM. |“ Godbout M. « Godbout M. Pas de sources | Organisation des | Méthode Cui L’objectif de Mis & jour 10-11-1998
Godbout & Godbout & compétences dans| d'organisation des « Godbout M.
associés” associés » Pentreprise compétences Godbout &
Les associés » ¢ est
entreprises de vendre ses
prestations
aupres des
clients

1 Code référence

2 Jean-Lows Ermine a une habilitation a diriger des techerches en informatique 2 luniversité Bordeaux 1.

*La méthode MKSM est issue de travaux de techerche et d’applications au Commissariat 2 l’ﬁnergie Atomique.

# C’es tun cabinet conseil en management Gatineau CANADA aupees des entreprises. Adtesse E-mail pour contact : godbout@magicom
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Auteur (s) Editeur Organisme | Contenu : Niveau Méthodologie | Clientéle | Exactitude | Objectivité Pérennité
C responsable; Sources intellectuel visée Fiabilité de Vérifier la Dates : création
R® indiquées l'information . | mission de | Instalation, mise a
Vérifiee ou | l'organisme Jour surle Web
non Révision
(4) GODBOUT A, |« Godbout M. « Godbout M. Liste Réflexion sur Création, acces, Les L’objectif de | Mise a jour : Novembre:
1. Godbout & Godbout & bibliographique |Fimportance des | représentation, entreprises « Godbout M. | 1998
associés » associés » connaissances en | habilitation, Godbout &
entreprise exploitation des Oui associés » est
connaissances de vendre ses
prestations
aupres des
clients
(5) |GODBOUTA, |« Godbout M. « Godbout M. | Liste La cartographie Article defonds |lLes L’objectif de | N'est pas indiquée
I Godbout & Godbout & bibliographique |des sur la notion de la |entreprises « Godbout M.
associés » associés » connaissances cartographie des Godbout &
Modéles connaissances Oui associés » est
, o ui
d'organisation et de vendre ses
cartographie prestations
Les cartes de aupreés des
connaissance clients.

(6) |DAVIDJULIE Editions Eyrolles | Edf° une expérience de | Pilotage d'un Besoins Edf Il s’agit du 13/02/99 Il s’agit du
cing ans a EDF projet de gestion |le savoir-faire projet de Forum Intempéries
pilotage d'un collective des dans l'organisation gestion de d'Electricité de France
projet de gestion | connaissances de I'entreprise IEdf et 7
collective des Identifier et Vauteur a
connaissances, délimiter les aparticipé

savoirs Oui effectivement
Produire le savoir- a ce projet.
faire

5Code référence

¢ www.edf.fr

7 hitp:
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Management :<http://www.sims.betkeley.edu/courses/is213/599/Projects /P9 /web_site /index.html>

Auteur (s) Editeur Organisme | Contenu Niveau Méthodologie | Clientéle | Exactitude | Objectivité Pérennité
CR responsable intellectuel visée
(7) |Oracle Newswire” Orsacle Adresses WEB | Annonce Description de la Oui C’est une 27 Septembre 1999 :
Cotporation Cotpotation? de toutes les commerciale de la | base annonce date de publication de
entreprises création d'une « Warehouse » commune aux | Fannonce
associées au base« Warehouse en treprises :
projet » commune. Oracle
Corporation
IBM
NCR
Hyperion
(8) |DAVENPORT T.|N'est pas Site-po%aii Pas de sources |Description de Différentes étapes |Les Oui car l'article | C'est site June 1996 : date de
indiqué Gotcha lexpérience de la conception |communaut | a été publié congu par des | publication dans
d'Hewlett-Packard | d’'un projet és dans la revue étudiants Knowledge inc, c’est la
knowledge interessées | « knowledge d’'une école | seul date indiquée
management parla Inc» spécialisée " Dans le site Gotcha,
knowledge on indique une date de
manageme mise & jour : Avril 27,
nt 1999
(9) |MANASCOB. N'est pas Site-portail Pas de sources | Description de Différentes étapes | Les Oui car l'article | C'est site April 1997 : date de
indiqué Gotcha P'expérience de de la conception jcommunaut | a été publié congu par des | publication dans
Dow chemical d’un projet €s dans la revue étudiants Knowledge Inc,
knowledge interessées | « knowledge d’une école Dans le site Gotcha, on
management par la Inc» spécialisée indique une date de
knowiedge mise & jour : Avril 27,
manageme 1999 April 1997 : date
nt de publication dans
Knowledge Inc,
Dans le site Gotcha, on
indique une date de
mise a jour : Avril 27,
1999
8 htp:/ /www.prnewswire.com
¢ http://www.oracle.com
1010 Un site-portail créé par des étudiants de TVécole des Systemes de Management et d’Information de UC Betkeley (SIMS). Ce site est spécualisé en Knowledge



http://wwxv.sims.berkeley.edu/cotirses/is213/s99/Projects/P9/web_site/index.html
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(1) ERMINE J-1.., CHALLIOT M., BIGEON P., CHARRETON B., MALAVIEILLE D., "MKSM, méthode pour la gestion des connaissances”, Ingénierie
des S}/‘(’/ﬂes (l"hz/m;fmfzon Oﬂ line | VO] 4 n4, jugd 541-575, 1996 [visité le 12.()2.2000] Available ﬁom <
' . fr/expet , -3k . S

(3) GODBOUT MARTIN GODBOUT hansfmt de connaissances et formation fondée sur les compétences. Document technique. [Mis 4 jour 10-11-1998].
Available from Internet : < http://magi.com/~godbout/Kbase/dc9845.htm>

(4) GODBOUT ALAIN J. Une approche mtégrée pour bien gérer les connaissances . Revse Optimmm-Forum de Gestion [Mise a jour : Novembre 1998]. Available
from Internet : < http://magi.com/~godbout/Kbase/dt9720.htm>

(5) GODBOUT ALAIN J. Cartographie des connassances - la fondation de l'organisation des connaissances. Document technique. [Date de visite 13-02-1998].
Available from Internet : < http://magi.com/~godbout/Kbase/dt9866.htm >

(6) JULIE DAVID. Pilotage d'un projet de gestion collective des connaissances. Paris : Editions Fyrolles, 1997. (Titre a vérifier). Table de matiéres On-line : <

http:/ /www.ed€ fr/1m/ forum9/messages/10.htm>

(7) ORACLE CORPORATION. Oracle, unisys, ibm, ncr and hyperion lead the effort to standardize enterprise mformation sharing industry leaders propose
common warchouse metadata mterchange standard; advocate XMI.-based common data format [On-line].. Newswire, Sep 27, 1999, sans numéro, sans volume
Available from Internet: <URLhttp://advanced.powerize.com/pubbin/download.cgi?i=|Bs GOf%2fde81rBVYe] 8an20 w218 7G1d47H >

(8)DAVENPORT T Hewlett- pack’u:d pmmotc s knowledge management inttiatives. Knowledge 1ne.]On line] 1996, sans volume, sans numéro, [11.02.200], Available
from mternet<C hitp/ Swebcomcom/ guanten /M hunl>

(9) MANASCO B. Do\v chumca] cqpxtthleq on mtellectual assets. Knowledge Inc.[On line] , March 1997, sans volume, sans numéro, [11.02.200], Available from
mternet : < http://webcom.com/quantera/Dow. himl
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4. CLASSIFICATION DES RESSOURCES TROUVEES SUR L'INTERNET!

Hn concertation avec le commandetaire, nous établissons une classificaction des sites intéressants
rencontrés au cours de la recherche sur l'internet, sous forme de rubriques. Cette classification a
pour objectif d'aider le commanditaire 3 repérer les ressources les plus intéressantes et de le
guider dans sa recherche d'informations. Ce plan classificatoire se présente comme suit :

Gestion des connaissances
1) Expenences concretes des entreprises
2) Banques de données
3) Magaznes spécialisées
4) Forum
5) Méthode
6) Référencess bibliographiques
7y Dossiers
8) Consultants
9)  Systemes et logiciels de knowledge management : sites éditeurs et comparaisons

5. RESSOURCES DE LA BIBLIOTHEQUE L'ENSSIB

Nous dépouillons maintenant les sommaires des revues spécialisées disponibles la bibliothéque de
'enssib. La liste des revues consultés se présente comme suit :

Titre de 1a revue Période choisi
Archimag 1999-2000
Le Monde Informatique 1999-2000
01 Informanque 1999-2000

. B ol
Dans Archimag, nous trouvons un dossier” complet sur le "knowledee managsement” que nous
o L [=) > 1
exploiterons pour développer notre synthése.

L'interrogation du catalogue nous permet le livee trés intéressant de BALLAY -1
Nous trouvons un dosster sur les logiciels de gestion des connaissances sur le site I'enssib”,

6. COUT

6.1, ESTIMATION DU THEMPS

Ressources utilisées Nombre d'heures

P Vo la histe bibliogr

BRE LG

apingue pour e conienu de ces rebriques.
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6.2. COUT DE L'INTERROGATION DES BASES DE DONNEES VIA DIALOG

Base de donnée Coiit de l'interrogation
DIALINDEX $14.00
Gale Group New Prod.Annou. (R) $7.27
WORLD REPORTER £4.07
Gale Group Newsletter DB™ $2.54
Delphes Eur Bus $£3.12
Microcomputer Abstracts $3.12
Gale Group Promt $2.56
Gale Group Computer Db(Tm) £3.91
Pascal en ligne $11.15
Gale Group Trade & Industry Db $6.24
Softbase:Reviews,Companies&Prods $2.53
Abi/Inform(R) $4.55
TOTAL $93.85

7. PREPARATION DU PLAN DE LA SYNTHESE

Nous avons arrété la recherche dés que notre commanditaire a é¢€ satisfait par les listes
bibliographiques que nous lui avons présentées.

Nous nous sommes convenus sur le plan général de la syntheése dans lequel nous avons repri les
méme points abordés des le début de la recherche 2 savoir :

1) une comparaison de plusieurs expériences d'entreprises
2) un tableau panoramique de produits et d'éditeurs.

HEn concertation avec notre commanditaire, nous avons ¢établi une grille qut nous permettrait de
classer les logiciels selon des grandes catégories. Cette grille sera reprise par la suite dans notre
synthése. L'objectif est que, durant nos lectures des références, d'alimenter progressivement ce

tableau.
Nous avons commencé apres cela la collecte des documents primaires qui serviront dans la
synthese.
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SYNTHESE

INTRODUCTION

L'entreprise virtuelle est une notion liée a 'évolution des NTIC. Elle a révolutionné les
habitudes de travail car elle permet l'abolition des contraintes d'espace et de temps. Le travail
coopératif prend de plus en plus d'importance et les structures de type "réseau” fleurissent.

Cette révolution technologique s'est accompagnée d'une mutation de l'entreprise en clle-
meéme : on est passé du modele Taylorien, qui définit I'entreprise par son capitale physique et sa
force de travail, a un modeéle qui met la connaissance au centre de l'organisation du travail

Cette nouvelle réalité pousse les entreprises a appliquer "des stratégies de knowledge
management” ot le travail coopératif et le savoir-faire collectif ont une place majeure.

Avant de présenter les différents outils informatiques permettant l'application de ces
stratégies, il semble important, d'une part, de définir précisément ce qu'on entend par "la
connaissance” et comment on peut la distinguer de "l'information". D'autre part, d'attribuer a
chaque outil de gestion de connaissance une ou des fonctions exactes.

14

"Linformation n'est qu'un médinm pour initier et formaliser la connaissance” écrit Ballay J-F (1 p10)
Dans cette définition, trois mots attirent notre attention : information, médium , connaissance.

Linformation est un moyen (médium), la connaissance est un aboutissement, c'est un
résultat (elle est initiée).

Premicre interrogation : quand s'arréte l'information et quand commence la connaissance ?

Pour répondre a cette question, Ballay J-F.( 1 pl0) compléte cette définition de
lI'information : "l'information est réifiable", c'est-a-dire, elle est "la chose ", "la forme" et "l'objet
palpable”. Alors que la connaissance est "inséparable du sujet” et du raisonnement. Elle est
interactive : "savoir” et "faire". Elle sert pour agir d'ou son importance dans I'entreprise.

Deuxieme interrogation : Comment extraire les connaissances ?

On peut adopter deux démarches complémentaires

1) Extraire les connaissances a partir des informations circulant dans
l'entreprise et les rendre explicites.
2) Passer de connaissances individuelles a des connaissances collectives
qui deviennent elles-mémes des informations.
Chaque acteur contribue a l'enrichissement des connaissances au sein de l'entreprise. On
parle alors de "I'intelligence collective” (2 p.25)
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Au sein de lentreprise, il existe deux types de circuits de l'information :
1) 'les circuits officiels” généralement gérés par un service de
documentation qui organise les sources d'mformations traditionnelles (livres,
revues, produits documentaires. ..)

2) "les circuits paralléles” (3p73) : c'est la circulation des informations
dans un contexte informel. Il s'agit de tout type d'informations implicites,
propres a un employé (savoir-faire) ou a un groupe (informations techniques,
commerciales, rapports, veilles concurrentielles...).

La question se pose alors de savoir comment organiser ces circuits paralleles : Faut-il
reprendre les technologies existantes (GED, systémes experts) ? Ou faut-il revoir toute
lorganisation des circuits de l'information en concevant un systéme de gestion des
CONNAISSANCES?

Pour illustrer ces différents aspects, nous comparerons des expériences concrétes de
plusieurs entreprises et .présenterons un tableau panoramique des différents outils existant sur le
marché.

Avant cela, 1l est important de s'attarder sur quelques éléments méthodologiques : nous
présentons d'abords une synthése de différentes étapes de la réalisation d'un projet de gestion des
connaissances, ensuite une comparaison entre le systéme de gestion des connaissances et les aux
autres outils de communication, et enfin des exemples d'application de quelques principes
méthodologiques.

1. ETAPES DE LA CONCEPTION D'UN SYSTEME DE GESTION DES
CONNAISSANCES

Deux principes méthodologiques régissent la mise en place d'un projet de conception d'un
systeme de gestion des connatssances (3) :

1) Collecter, trier et organiser les informations pour appréhender le savoir-faire de
chaque intervenant . On parle ici de la notion du " retour d'expérience” ((exemple
SNCF).

2) Produire collectivement le savoir et le savoir-faire : on parle dans ce cas de "la
mémoire de l'entreprise”. La validation de ces connaissances s'effectue soit par
I'ntermédiaire de la hiérarchie, soit en appliquant des labels de qualité. Par la
suite, on integre ces données dans une base des connaissances.

Par ailleurs, un projet de gestion des connaissances se déroule généralement en cing phases :

1) Identifier les ressources de connaissances et collecter des informations.
2) Extraire les connaissances et les mettre en forme : organiser .

3) Concevoir I'architecture informatique.

4) Consulter et utiliser le systeme : Accéder et diffuser les informations..

5) Mettre a jour
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1.1 LIDENTIFICATION

1l s'agit ici d'identifier tous les circuits de l'information au sein de l'entreprise, qu'ils soientt
classiques ou paralleles

1.2. LORGANISATION

Il faut garantir la pérennité des données par rapport a I'évolution des systémes en adoptant des
formats de stockage adéquats.

1.3. ACCES

Plusieurs outils d'interrogation existent sur le marché (les produits de Verity et de
PCDocs-Fulcrum ...). D'autres outils permettent 'accés a des informations non structurées
comme les agents intelligents (Spiders), les logiciels de cartographie ou d'analyse sémantique
(issue de l'intelligence artificielle), ou d'application des regles statiques (3).

1.4. LA DIFFUSION

Comme pour les GED, 1l existe deux techniques de diffusion :
1) le choix préalable des formats standards compatibles avec l'interface utilisateur,
exemple ['utilisation Acrobat Adobe pour l'édition de documents et la
consultation en format PDF.

2) le recours a des visionnaires compatibles avec les navigateurs et les logiciels clients
de gestion des connaissances.

1.5 ENRICHISSEMENT ET 1LA MISE A JOUR

Procédure plus au moins formalisée. Dans le but d'encourager la participation des
experts et des employés, la particularité d'un systéme de gestion des connaissances est
généralement de posséder un environnement adaptable a chaque utilisateur. Par exemple , dans
une application d'Info Warning, on peut apporter de nouveaux critéres de jugement et moduler
les facteurs de pondération associés a chaque événement.

La mise 2 jour est souvent confiée a des équipes structurées. Prax J.Y, directeur général de
la SSIT Coredge, souligne :

"Chez: Elf, nous avons constaté que les employés étaient sensibles a cette reconnaissance de leur savoir-faire” (3

281)

Chez France Télécom, chaque utilisateur "expert” est libre d'enrichir la base. Un label de
qualité, apposé librement par le participant sur ses contributions, garantit la fiabilité de
I'information produite.

2. UN SYSTEME DE GESTION DES CONNAISSANCES ET LES AUTRES OUTILS
DE COMMUNICATION (GED, SYSTEME EXPERT) : QUELLES DIFFERENCES

Un systeme expert est orienté métiers, c'est-a-dire, il organise les savoir-farre d'un
ensemble d'employés dans un domaine technique. Par contre, un systéme de gestion des
connaissances a une approche globale. Autrement dit, 4 traite tous les types de savoirs en mettant
l'accent sur l'utilité de ces données par rapport aux stratégies choisies en amont par l'entreprise.
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D'un autre cOté, un systéme expert permet d'automatiser l'identification et
la résolution d'un probléme potentiel. C'est un outil d'aide a la décision qui fonctionne selon deux
principes, d'une part la juxtaposition des événements connexes, et d'autre part la vérification des
hypotheses. Un systeme de gestion des connaissances, quant a lui, respecte une vision prospective
de l'environnement de l'entreprise, ce qui présuppose l'existence de structures de coordination.

La GED permet de classer ct de retrouver les documents, elle ne permet pas d'identifier
les connaissances implicites. Au contraire, un systéme de gestion des connaissances sert 2
collecter, a trier et 2 organiser les informations qui relevent davantage du savoir-faire de chaque
mtervenant.

3. CONCEPTION D'UN SYSTEME DE GESTION DES CONNAISSANCES : METHODES ET
EXEMPLES

La plate-forme du systéme de gestion des connaissances et son interaction avec les autres
outils de communication de l'entreprise dépendent de deux facteurs majeurs. D'une part,
limportance du systeme informatique existant, d'autre part, les objectifs visés.

D'une manicre générale, deux cas de figures se présentent :

1) La structure de gestion des connaissances est indépendante. Le systéme est en
marge des autres outils de communication de l'entreprise. Dans ce cas, on est tres
proche d'un systeme "expert”. Les expériences de I'Edf, Inist, SNCF, illustrent
parfaitement cette démarche.

2) Le systéme de gestion des connaissances est un outil fédérateur pour les systemes
de communication. Sa caractéristique principale est l'exploitation des systémes
informatiques existants. La base des connaissances est liée au réseau de
I'entreprise, et aux outils les mieux adaptés (groupeware, GED) (3 p80).

3.1 SYSTEMES DE GESTION DES CONNAISSANCES INDEPENDANTS

3.1 L'Edf

Ballary J. F (4), chef de projet a Edf, souligne :
"Nous avons préféré, an contraire, nous appuyer sur nolre systéme central en place, pour ajouter une brigue dédsée
d la gestion des connaissances”

Ce choix s'explique en grande partie par les objectifs visés : organiser le savoir-faire des
ingénieurs (les rapports, les normes, les publications scientifiques de référence). En effet on a mis
en place un "Diadéme” : systéme de gestion des connaissances, avec une architecture client-
serveur. Les outils utilisés sont, pour l'interrogation ( Search 98 de Verity ) et pour la diffusion
(Acrobat d'Adobe). La base des connaissances comporte 5000 documents . Elle est utilisée par
400 personnes et fait I'objet de 500 mnterrogations mensuelles en moyenne.

3.1.2. L'Lnist (3)

On peut citer un autre exemple, celut de Inist, producteur de documents pour les secteurs
public et privé. La Base de connaissance est développée en langage C++ avec T'outil "Object
Store" d'Object Design. L'Interrogation s'effectue en langage naturel via des outils d'analyse
sémantique et syntaxique développés en interne.
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3.1.3. La SNCF (4)

Clest le systéeme Rex d'Euriware. L'objectif du projet SNCF est d'optimiser la qualité des
procédures de sécurité, de conserver le savoir-faire des agents de maintenance et de faciliter la
capitalisation et la réutilisation des expertises. En effet, face au probleme des départs a la retraite,
la solution a été une application intégrant la méthode du " retour de I'expérience”.

La direction de l'infrastructure de la SNCF emploie 23000 personnes pour assurer la
maintenance et la sécurité du génie civil de son réseau. lLa base des connaissances devra
comporter 850 textes (régles, normes, directives..)

Dermenghem J. P (4 p30) souligne :

" Les agents de maintenance ont des idées pour résoudre les difficuliés rencontrées lors des incidents. 1es intégrer au
Jur et a mesure dans la base de connaissances permet d'enrichir le systéme. On s'assure ainsi de posvoir encore

Jorr

mitenzc déboucher sur des actions 'curatives’ et "prédictives

"Rex" est un progiciel sur une architecture client-serveur. Le serveur Rex est développé
en C++, avec un Compaq Proliant 800 sous Windows N'T 4.0. Les postes clients sont quant 2
cux développés en Java.

L'architecture est basée sur une logique de partage. Le réseau comporte un serveur chargé
d'exécuter les traitements demandés par 'utilisateur (calculs, tris ou synthéses). 11 dialogue avec la
base de données Matisse Rex congue avec un systeme de gestion de "bases de données objets”.
Le choix d'un SGBDO permet une structuration plus facile du vocabulaire utilisé dans "le réseau
sémantique” de Rex.

La consultation des fiches sur le poste client se fait via un applet Java se déroule. Le
protocole ITOP (Internet Inter-ORB Protocol), version pour 'lnternet de l'architecture Corba de
I'OMG (Object Management Group) permet la communication avec la serveur Rex. Par ailleurs,
une vingtaine d'utilisateurs sont chargés de la mise 2 jour.

1
N Servenr S erveur
T
R
A Base des
N Résean .

< connaissances Rex
E (sur base de données
T 20 contributeurs Serveur Web objets Matisse) :

-le réseau séinantique
INTERNET
200 utilisateurs
répartis sur toute la B
France
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3.2. SYSTEMES DE GESTION DES CONNAISSANCES GLOBAUX

3.2.1. Le groupe Sanofi

L'expérience du groupe Sanofi est une application de cette démarche. Selon Binot C (3
p80)., responsable des architectures informatiques du groupe Sanofi :

"La gestion des connaissances est un concept formalisé gui prend en comple les sources existantes
d'information”’

L'architecture du systeme de gestion des connaissances se présente comme suite :

Technologies

d'Autonomy

des bases
Notes

3.2.1. La firme Schlumberger

Dans le méme esprit, la firme Schlumberger a mis en place un  projet de gestion des
connaissances autour de la base Notes de Lotus. Le but de ce projet est le suivi de production
des processus de fabrication industriels au niveau mondial .

Parallclement a ces deux cas de figure, on peut adopter, entre autre, deux principes
méthodologiques.

4. DESCRIPTION DE QUELQUES EXPERIENCES

En analysant des expériences de plusieurs entreprises, nous constatons que leurs objectifs
dans leurs projets de recherche des connaissances ne sont pas les mémes. L'organisation et la
mise en place du systeme différent sclon les choix stratégiques de 'entreprise. Quant aux outils
utilisés ils sont, dans la plupart des cas, liés aux objectifs définis en amont.

Nous présentons c-dessous ces différences selon quatre aspects comparatifs
1) Objectifs ciblés
2) Organisation et mise en place du systeme de gestion des connaissances
3) Points stratégiques
4) Choix des outils informatiques
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Les entreprises concernées sont :

-AMS (American Management Systems) (5):
AMS regroupe 55 offices et compte 5000 employés.

-Hewletr-packard: (6)

Hewlett-packard compte 110000 employés, 400 filiales, avec un chiffre d'affaires de 31
billions de dollars en 1995.
-Lafarge Aluminates (7)

Une filiale de groupe Lafarge qui fabrique des produits de haute technicité ( ciment
alummeux)
C'est le premier exportateur des aluminates.

-Soficor Corsain-Bolloré (2)

Groupe fabricant de la peinture industrielle de haute technologie pour TGV, fusées ou

avions.

-Valoris (2)
Société de conseil. Sa mission est 'organisation du savoir-faire et de la mémoire des
entreprises. Ses actions sont généralement des missions visant la résolution des problémes
ponctuels.

-Chevron (8)

-Dow chemical (9)

Créée en 1897, Dow chemical commercialise 2000 produits pharmaceutiques. La moitié
de son chiffre d'affaire provient des marchés internationaux.

4.1. OBJECTIEFS VISES
L.1.1. partager des connaissances

Les entreprises favorisent le travail coopératif. Hewlett-packard a mis en relief le partage
des connaissances dans un contexte informel. Par alleurs, Lafarge a choisi un systéme de gestion
> ¢ P
des connaissances ( VDOC Process’) qui facilite le travail en réseau. Chez AMS, une culture de
partage des connaissances a ¢t¢ favorisé. par le choix d'outils comme : "Lotus-Notes",
"Voicemail”, "groupeware system".

4.7.2. Satisfaire les clients

Le souci de répondre rapidement aux clients est un facteur décisif pour le choix d'une
solution. Etant donné l'importance des échanges avec les clients, Lafarge a préféré un produit
souple (VDOC Process) caractérisé par une ergonomie et un modélisateur graphique qui
facilitent des mteractions avec les clients.

4.1.3. Organiser le savoir-faire
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Clest généralement l'une des raisons qui poussent les entreprises 2a opter pour
une solution de gestion des connaissances. Les expériences refletent ce cas de figure sont :
Soficor Corsain-Bolloré, Dow chemical.

Soficor a cherché a organiser 15000 formules en mettant en place une base de
connaissances. Clest un savoir-faire évolutif d'environ 3000 formules par an. En effet, 10% du
chiffre d'affaires est destiné a la recherche et au développement

Le capital de Dow chemical est si important pour l'entreprise (29000 brevets) st bien
qu'elle a engagé 30 managers du capital intellectuel et qu'elle 2 mis en place d'un centre de
maintenance technique du réseau.

4.1.4. Garantir la qualité des informations
Valoris, par son systéeme de gestion de connaissances basé sur les technologies Verity, vise
un autre objectif : fournir des informations de qualité aux consultants (dossiers clients, études. . .).
En effet, la principale activité de Valoris est d'organiser le savoir-faire des entreprises d'ou
lI'importance des informations fournies aux consultants.

4.1.5. Réduire les coilts

Le souct d'économiser les frais du fonctionnement peut étre un des objectifs de la mise en
place d'un systéme de gestion des connaissances. Chevron a choisi un systéme qui permet une
¢conomie des frais allant jusqu'a 7 billions de dollars.

Le tableau suivant synthétise les différents objectifs de chaque entreprise citée ci-dessus
pour la mise en place d'un systeme de gestion des connaissances.

AMS Développer une culture de partage.
Capturer le savorr collecuf et le rendre accessible aux les chents.

Hewlett-packard Partager les connaissances dans un contexte informel.
Identitier les besomns
Ugaliser les meilleurs moyens de transfert des connaissances.

Lafarge Aluminates | Répondre rapidement aux chents

Soucts de quahité et des bonnes pratiques
Améliorer les processus de fabrication
Travailler en réseau

Faciliter la participation

Décentralisation de I'minative

Soficor Corsain- Organuser le savoir-fasre.
Bolloré
Valoris Fournir des informations de qualité aux consultants

Daftusion et circulation internes des compétences et des informations

Chevron Réduction des cotits de fonctionnement

Valorisation les connatssances

Ciblage des besoms d'mformation

Partage, création de cartographies des connaissances et de structures
orientant les employés et informant sur les ressources

Dow chemical Réorganiser le capital intellectuel de T'entreprise : un portefeuille de 29000
brevets , des copyrights, des marques, des secrets d'échanges commerciaux

* Lafarge Aluminates posséde 7 unités de production : en France, en Grande-Bretagne, en Afrique du Sud , aux Etats-Unis et au Brésil.
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4.2. LA MISE EN PLACE ET L'ORGANISATION DU SYSTEME DE GESTION DES
CONNAISSANCES : QUELQUES EXEMPLES

AMS

Pour organiser les connaissances, AMS a mis en place un ensemble de communautés
virtuelles (centre de connaissances). Une communauté est composée dexperts. Ils sont
considérés comme des spécialistes d'une discipline. La principale fonction d'une communauté est
de réaliser des expertises. Ces dernifres sont organisées sous forme de programmes annuels et
indexés par des documentalistes. Ces données sont accessibles par tous les employés.

Lafarge Alnminates

Deux types de réseaux ont été concus :
1) Un réseau reliant 22 correspondants autour d'une base de données gérant 1200
documents.
2) Un Réseau d'amélioration des procédés industriels. 14 personnes sont chargé
d'alimenter une base de données de procédures et d'instructions.

Soficor Corsain-Bolloré

On représente les connaissances sous forme de cartographies. Ces connaissances peuvent
ctre des formules ou des données fournies par les fournisseurs des produits chimiques.
Parallelement, des réseaux mtranet et extranet permettent 'acces 2 la base de connaissances.

Valoris

La structuration des connaissances repose sur deux fonctions :
1. la publication ou T'édition de l'information, c'est-a-dire la mise en ligne des
documents
2. Ia consultation et l'utilisation des ressources.
Un intranet permet l'acces a une page d'accueil organisée en deux entrées (la publication et la
consultation). L'utilisation des informations est organisée en quatre poles :
»  -la prise de décision ou le "business intelligence” (data warchouse, data mining...)
» -linteractivié ou "customer relation management” (centre d'appels, commerce
électronique, automatisation des forces de vente....)
s -linnovation ou "knowledge management” (workflow, groupware, intranet...)
s -la flexibilité ou "effecient customer response” (logistique, EDI...)

Chevron

Les connaissances s'organisent autour de cartographies orientant l'utilisateur. On trouve
plusieurs catégories comme "les équipes ressources”, "les plans stratégiques” "les points d'intérét
des clients", "développement des ressources humaines”, "les centres de documentation”.

Un Intranet est la plateforme de communication qui comporte des entrées pour accéder
aux informations industrielies et financieres, ressources humaines, bases de donndes et des cours
en ligne, liens vers des pages d'accueil des autres filiales.
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Dow chemical

Un nouveau model de management du capital intellectuel ("TAM model") a été concu. Ce
projet s'est déroulé en six étapes :

1) réorganisation du portefeuille : identifier la valeur commerciale de chaque brevet.
2) classification des différentes entreprises partenaires en plusieurs catégories :

-entreprises utilisant les brevets
-entreprises pouvant utiiser les brevets
-entreprises ne pouvant pas utiliser un brevet

3) évaluation et expertise
"Tech Factor Method" est un outil qui a été développé afin de faciliter une évaluation
financiere rapide et moins chere du patrimoine intellectuel des unités commerciales.

4). évaluation concurrenciclle

Ce qui importe ici est de déterminer et d'évaluer les capitaux intellectuels des entreprises
concurrentes pour établir une cartographie des opportunités.

4.3. LES OUTILS UTILISES

Les outils utilisés sont toujours liés aux objectifs visés. Nous les mentionnons chaque fois
qu'ils ont été cités dans les articles.

Ce tableau présente les principaux outils :

AMS Lotus-Note
E-mail
Voicemail
Intranet
Groupeware system
Lafarge Alumninates VDoc Process d'AGS Soft
Soficor Corsain-Bolloré Logiciel spécifique développé par la société Trvium
Valoris Moteur de recherche de Venty (Search 97)
Serveurs Wimndows NT
Spider de Venty qui permet la mise a jour
Chevron Lotus-Notes

5. TABLEAU PANORAMIQUE DES OUTILS DE GESTION DES CONNAISSANCES:

Apres avoir parcouru quelques expériences d'entreprises dont les activités sont diverses.
Nous établissons un tableau classificatoire des différents outils de communication utilisés dans un
systeme de gestion des connaissances. Ce tableau est congu a partir des lectures des catalogues
d'éditeurs et des articles qui décrivent ces outils.(voir annexe)
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