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PROCESSUS ET OUTILS. 
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Resume : 

Ce memoire ambitionne d'etudier les mecanismes cognitifs de la cooperation. 

L'intranet, en tant que nouvelle technologie de 1'information et de la 

communication a un role a jouer dans le partage du patrimoine immateriel des 

organisations : la connaissance. L'approche est pluridisciplinaire dans la mesure 

ou elle s'appuie sur les points de vue de 1'economie, de l'informatique, de la 

sociologie et de la psychologie cognitive. 

Descripteurs fran^ais : Cooperation - Cognition - Intranet - Reseau - gestion des 

connaissances. 

Abstract: 

The ambition of this theoris is to study the cooperation cognitive mechanisms. 

Intranet, as a new technology for information and communication, plays a part in 

sharing the immaterial heritage of organizations : knowledge. The approach is 

pluridisciplinary as it relies on the aspects of economy, computer science, 

sociology and cognitive psychology. 

Key words : Cooperation - Cognition - Intranet - Network - Knowledge 
management. 
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« L 'idee est d'autantplus attrayante que cette mise en reseaupermet des 

echanges synchrones ou asynchrones, selon le mode de communication souhaite, 

ce qui peut etre plus riche qu 'une simple mise en commun au sein d'un groupe de 

travail. En ce sens, Vinterconnexion d'utilisateurs, par 1'intermediaire depostes 

de travail en reseau, constitue un vecteur formidable de creativite, de dialogue et 

de mise en commun d'interets. Certains parlent meme d'un niveau de conscience 

collective, resultat d'une communication large et touffue entre les individus. En 

tout cas, Vensemble acquiert une forme d'intelligence que chaque element ne peut 

posseder seul. » [ALI97] 
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Introduction : 

Ce memoire va discourir sur le partage de connaissances en entreprise. La 

notion de connaissance, de plus en plus active au sein des entreprises, est de prime 

importance pour les industries frangaises tel le groupe Aerospatiale Matra qui a 

mis en place un intranet, systeme informatique porteur en ce qui concerne la 

gestion de la connaissance. Les exemples et illustrations sont imputables a ma 

propre experience sur le terrain, au sein de PAerospatiale Matra a Toulouse. Ce 

memoire est donc emaille de references a ce groupe specifique. 

Le partage est une notion complexe car elle comporte une double 

definition. Le partage est 1'action de diviser en parties, mais aussi d'avoir quelque 

chose en commun avec quelqu'un d'autre. Cette double interpretation permet de 

mettre en exergue la particularite de la connaissance. 

D'une part, la connaissance peut etre elaboree par une personne isolee qui 

cree du sens, qui possede un savoir-faire, une competence. C'est ce que I'on peut 

appeler, dans une premiere approximation, la dynamique cognitive locale. II y a 

creation de connaissance «hors reseau », ce qui fait du reseau un systeme ouvert. 

Chaque partie est detentrice d'un element. Pour le «hors reseau », le partage, la 

mise en commun se fait entre le systeme informatique et 1'utilisateur. L'utilisateur 

d'Internet en a d'ailleurs un exemple probant des qu'il decide de «naviguer » 

hors-connexion. 

D'autre part, la connaissance peut etre elaboree par le partage, la mise en 

commun, entre les differents utilisateurs. La aussi, le reseau informatique a son 

rdle a jouer. Derriere les technologies, et de plus en plus souvent grace a elles, les 

savoirs s'echangent, et dans 1'interrelation une realite nouvelle est en train de se 

construire. L'interactivite est inherente aux technologies de 1'information, qui sont 

un moyen relationnel d'une portee incomparable, un outil inedit d'expression, de 

creation, et de mise a disposition de la connaissance. 

Je prendrai en compte cette dualite pour permettre aux concepteurs de 

logiciels de ne pas oublier cet element essentiel. 
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Je nVinteresse aux mecanismes selon lesquels des connaissances 

nouvelles, elaborees localement par des individus ou par des groupes de projet, se 

convertissent en savoirs sociaux. J'utiliserai le concept de reseau pour rendre 

compte de cette conversion. 

1. Problematique et methodologie : 

Ma reflexion a comme point de depart un questionnement: Quels sont les 

processus et outils du partage de connaissances mediate par 1'intranet ? Pour y 

repondre j'ai effectue diverses observations au sein de l'aerospatiale Matra et je 

me suis appuye sur les travaux de recherche sur la connaissance, son partage et 

1'aide apporte par 1'outil informatique. En premier lieu, les technologies de 

1'Internet apportent, au sein de 1'entreprise, une reponse, sous forme 

d'informations ponctuelles ou de documents, aux demandes des utilisateurs. Les 

informations diffusees maintiennent 1'expert en contact avec 1'environnement sur 

lequel il s'appuie. 

Des hypotheses m'ont servi de point de depart pour mes recherches : 

- L'intranet a des caracteristiques dont il faut tenir compte lors du processus de 

partage de connaissances. 

- Les dynamiques cognitives locales dynamisent et enrichissent le reseau en 

produisant et detruisant en permanence des connaissances. 

- L'acces a ces representations mediatees par 1'intranet, modifie le systeme 

informatique lui-meme. 

Se centrer sur les savoirs et les connaissances, dans le monde de 

Pentreprise, permet a la fois de repondre a une exigence d'efficience et 

d'efficacite, et de redonner a 1'homme sa place fondamentale d'acteur exercant 

dans l'organisation, pour y creer de la richesse, sa faculte de penser, de creer, 

d'echanger. Sans utilisateurs intelligents, 1'intranet n'est qu'un outil informatique. 
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2. Plan du memoire. 

Un memoire traitant de Vintranet et du partage de connaissances en 

entreprise en cette fin du XXeme siecle me semble pertinent car un ensemble 

d'approches nouvelles privilegie 1'idee selon laquelle la firme est avant tout un 

«processeur de connaissances », ou encore a repository of knowledge. Selon ces 

approches, 1'attribut essentiel des firmes est constitue par leurs competences, ou 

«capacites organisationnelles »[COH 98] 

Mon objectif premier est d'apporter les notions essentielles a 

l'apprehension complexe de la connaissance. L'information n'est qu'une 

composante de la connaissance. Je peux esquisser la notion de connaissance 

comme composee d'information, de sens et de contexte. Au depart 1'individu a 

besoin d'informations, ensuite, ces informations vont faire sens dans 1'esprit de 

1'utilisateur car elles appartiennent a un cadre technologique, theorique, bref a une 

entreprise. 

Puis, je mettrai en exergue les relations mutuelles entre les hommes et 

leurs outillages. Ces relations sont complexes; elles necessitent en effet de 

considerer un vaste ensemble de determinants, a partir du constat que depuis 

toujours 1'activite intellectuelle fonctionne necessairement grace a 1'outil. « En ce 

sens Vintelligence a toujours ete artificielle »[POI 91]. 

11 existe, un ensemble d'hypotheses, de resultats et principes qui 

m'apparaissent fondateurs pour rendre compte des proprietes essentielles de toute 

entreprise. Cet ensemble heterogene se caracterise notamment par la 

reconnaissance du role essentiel attribue aux mecanismes cognitifs. « Ce qui 

importe dans cette vision, c'est la totalite des processus mentaux par lesquels les 

agents forgent leur representation du monde[COH 98] ». 

Enfin, le cas pratique repose sur 1'etude de 1'intranet de l'Aerospatiale 

Matra qui permet d'apprecier la valeur pragmatique du partage de connaissances. 

Dans le cadre de cette recherche je ferai de constants rappels a la theorie 

evolutionniste de la firme. En effet, la connaissance mutualisee dans le reseau est 

une «ressource partagee ». 
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I. 

LE PARTAGE DE CONNAISSANCES. 
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Introduction: 

Dans une premiere partie je vais m'efforcer de clarifier les concepts qui se 

trouvent a la base de ma problematique: les concepts d'information, de 

connaissance, de gestion et de partage. 

Toute entreprise lors du depart d'un de ses collaborateurs a ressenti la gene 

de voir disparaitre les connaissances dont il etait porteur. Dans un cadre plus 

general, les hommes se sont toujours efforces de sauvegarder la connaissance par 

de multiples moyens. Toutes les technologies appropriees ont ete mises en oeuvre. 

II faut tout d'abord distinguer clairement les deux termes, connaissance et 

information. « Une recherche qui se focalise sur l'information proprement dite 

aboutira a une theorisation des processus de gestion de 1'information, negligeant 

la dimension englobante de la connaissance. L'information n'est qu'un medium 

pour initier et formaliser la connaissance. » [BAU 96] 

1. L'information : 

Au sens etymologique du terme «in - former» signifie «donner une 

forme », or la matiere premiere a mettre en forme est bien la connaissance. 

Connaitre signifie a la fois savoir et comprendre, c'est a dire expliquer le rapport 

de l'objet de connaissance avec les autres choses deja sues. 

Les informations re?ues par 1'individu peuvent etre interpretees sur la base de 

liens cognitifs. 

Les liens cognitifs representent toutes les connaissances, les croyances, les 

valeurs et les perceptions du probleme [YAD 92]. Ils transforment les 

informations en un construit inter-relie representant le «monde ». 

L'information, dans son acception courante, est caracterisee par le fait 

qu'elle est distincte du sujet. II s'agit d'un artefact con?u ou per§u par 1'homme, 

puis enregistre, code a 1'aide d'un langage. II s'agit d'une conception tout a fait 

mecaniste : un systeme repoit des informations de son environnement et en emet a 

son tour. Si l'on veut imaginer ce que deviennent ces informations a Pinterieur du 

systeme en question, il faut necessairement se representer des sous-systemes. 

En d'autres termes, pour se representer ce qu'est une information, il faut 

necessairement avoir une conception systemique. 
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« Une information est un objet mort-ne ; une fois elaboree puis enregistree, 

elle ne change plus (a moins qu'elle ne disparaisse purement et simplement). Si 

nous avons parfois 1'impression du contraire, c'est par un effet d'optique ou par 

un raccourci de langage. En fait c'est une nouvelle information qui est venue 

remplacer ou completer la precedente - seul le monde reel change, et cela de 

fa?on continue et fluide ».[BAL 97] 

Historiquement, la definition est plus large car 1'information, plus 

globalement est liee a la connaissance, et a des formes de connaissance diverses : 

theologique, mythique, philosophique, technique, scientifique... 

La psychologie cognitive est une science qui s'interroge sur la fa^on dont 

la connaissance du monde est pergue, representee, memorisee, transformee et 

rendue accessible par notre structure cognitive. Brookes a exprime ainsi 

«1'equation fondamentale des sciences de 1'information » [BRO 80]: 

I + K = K' 

I est 1'information, K la structure des connaissances, K' la structure modifiee. 

La connaissance est structuree par des «modeles mentaux ». Si 1'information 

regue appartient a un domaine pour lequel il existe deja un modele structure, elle 

est assimilee et encodee directement a cette structure. 

Si l'information est inedite, son assimilation requiert la creation d'un 

nouveau modele et donc, une restructuration fondamentale. 
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2. La connaissance 

a. Specificite de la connaissance. 

La connaissance est inseparable du sujet et de son immersion dans le 

monde reel, dans le temps present. Impossible de designer et de mettre de cote une 

connaissance, si ce n'est par un abus de langage. Impossible d'assimiler une 

connaissance a un simple reservoir d'informations. En effet, la plupart des travaux 

contemporains, en biologie ou en psychosociologie par exemple, tendent a 

montrer que la memoire elle-meme n'est pas un simple enregistrement que 

1'individu peut restituer tel quel a loisir, mais une perpetuelle reorganisation 

adaptee aux besoins de 1'action en cours. 

«A un moment donne on nait a quelque chose, on est la aussi -

curieusement, en fran^ais, on entend la meme chose pour parler d'etre et de naitre 

- donc on nait, on est la, un rapport au monde se constitue, les sens naissent de ces 

rapports, et nous decouvrent la connaissance. Est-ce pour cela meme qu'on la 

nomme «co-naissance ?» [AUT 98]. 

La connaissance est fondamentalement active en nous, au contraire de 

Vinformation qui est un depot, un sediment. Autrement dit, la connaissance est ce 
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qui permet de situer 1'information, de la contextualiser et de la globaliser, c'est a 

dire de la placer dans un ensemble. 

Historiquement, la connaissance a ete analysee de bien des manieres. 

PLATON la situe dans un au-dela ideal qui preexisterait a toute experience, et que 

1'individu ne ferait que devoiler petit a petit grace a la logique et au langage. Les 

philosophes empiristes la considerent au contraire comme le simple produit de 

1'experience, toujours soumis au controle de nos perceptions directes. 

BOUGON a montre, au moyen d'une etude basee sur 1'observation, que 

1'individu range ses connaissances, dans son esprit, au moyen de relations 

causales. Une information A est reliee a une information B si A est la cause de B. 

[BOU 77]. 

Selon HARRIS, la connaissance peut etre consideree comme un ensemble 

de schemes. « Le scheme est une structure cognitive dynamique concernant des 

concepts, des entites et des evenements, utilisee par 1'individu pour "encadrer", 

representer et interpreter 1'information de maniere efficiente. Les schemes guident 

la recherche pour 1'acquisition de 1'information, son traitement et orientent le 

comportement en reponse a cette information; Ils fournissent un systeme de 

connaissances pretes a 1'emploi. » [HAR 94]. 

Pour STINCHCOMBE, la connaissance est composee de «programmes » (des 

«routines ») que l'on sait executer et des «principes d'utilisation» indiquant 

quand et comment utiliser les programmes. [STI 90] 

b. La connaissance organisationnelle. 

Les individus, membres de 1'organisation, sont detenteurs de 

connaissances specifiques qui peuvent etre partagees. Ainsi, Vutilisation de ces 

connaissances, leur evolution, se font a Vinterieur de cette communaute sociale 

appelee Vorganisation. C'est cet ensemble de connaissances individuelles, 

specifiques ou partagees que Jean-Pierre POITOU qualifie de «connaissance 

organisationnelle » [POI 91]. 

La connaissance est diverse, la distinction faite par POLANYI, a partir de son 

travail de pionnier, peut etre definie comme suit [POL 69]: 
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1. La connaissance codifiee est une forme de connaissance qui peut etre 

transmise, sans perte d'integrite, par le biais d'un discours, une fois connus les 

regles syntaxiques du langage retenu et les concepts representatifs de la 

semantique de ce langage. Un code standardise, explicite, partage, permet de 

vehiculer 1'information porteuse de cette connaissance. 

2. La connaissance tacite est par opposition, une forme de connaissance presque 

impossible a traduire dans un discours. Ainsi, comme le precise NONAKA, «la 

connaissance tacite inclut a la fois des elements cognitifs, les schemas, 

croyances, modeles mentaux... definissant notre vision des choses et des 

elements techniques correspondant a un savoir-faire ancre dans des contextes 

specifiques d'action »[NON 94]. 

Les strategies de connaissance deviennent un sujet central de comprehension 

des organisations. Maitriser la dynamique de la connaissance peut determiner la 

competitivite des agents economiques. Faisant face a la globalisation de leurs 

marches, les industries apprennent a coordonner leurs savoirs pour assurer la 

predominance de leurs savoirs sur celui des autres. 

Ce faisant, elles usent de strategies, de ruses, d'intelligence, d'un ensemble 

complexe et coordonne de pratiques de la connaissance. « Comme les joueurs 

d'echecs, les organisations ont leur propre memoire, leur propre capacite a 

apprendre, leur propre mode de connaitre. »[BAU 96]. 

Dans le cadre d'une entreprise, la constraction d'une base de connaissance 

commune, la recherche d'apprentissage collectif a partir des groupes de projet, 

1'organisation de rencontres informelles au sein de la firme pour discuter des 

ameliorations de la qualite ou d'autres parametres de la performance, sont parmi 

les principales solutions couramment mises en place par les entreprises pour 

assurer un transfert continu et efficace des connaissances collectives vers les 

connaissances individuelles et reciproquement. L'interaction entre connaissances 

individuelles et sociales est soulignee par NONAKA et TAKEUCHI.[NON 95] 

La notion d'objet intellectuel oppose aux objets naturels les produits de 

1'industrie humaine, qui, parce qu'ils sont artificiels, sont a la fois le resultat, la 

trace, le stimulant ou le declencheur de 1'activite intellectuelle. [JAN 35]. 

LEROI-GOURHAN dit de ces produits de Pactivite, elements de 

Porganisation sociale, qu'ils precedent Pintelligence, en ce sens que Pindividu les 

trouve devant lui comme fruits d'une longue experience collective, qui de ce fait 
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en savent plus que leur utilisateur [LER 62]. Ce concept peut etre transpose a 

1'intranet, outil informatique. L'intranet est porteur d'une partie des connaissances 

necessaires a sa mise en oeuvre. 

Autrement dit, Poutil est la science exteriorisee du geste. II n'est pas 

seulement le support occasionnel d'une certaine efficience neuro-motrice, il est un 

objet intellectuel, depot de connaissances, qu'il transforme en action lorsque les 

conditions de sa mise en oeuvre sont reunies. 

Selon Papproche evolutionniste, la firme est essentiellement congue 

comme un lieu d'agencement, de construction, de selection et d'entretien de 

connaissances [COH 98]. 

Les connaissances per§ues, par toute entreprise, comme source d'avantage 

concurrentiel, ce sont tout d'abord : le brevet, la formule, le plan, le design, le 

produit. Vient ensuite le savoir-faire; mais lorsqu'il s'agit de decrire ce savoir-

faire, ce sont les termes d' «ingenieurs», de «chercheurs», de «maitrise technique» 

qui font alors leur apparition. On reste peu ou prou, dans la frontiere de ce que les 

Grecs denommaient par techne et episteme : Pexpertise et la science. 

Dans ses travaux sur la connaissance dans Pentreprise, NONAKA analyse les 

flux entre quatre etats de connaissance : tacite individuelle, explicite individuelle, 

explicite collective et tacite collective. [NON 94]. 

• La socialisation represente Pinteraction des individus au sein d'un groupe, 

c'est un processus d'ajustement des differentes subjectivites, d'integration 

culturelle. L'apprentissage se fait par Pobservation, consciente ou 

inconsciente, par Pimitation, par la communaute de pratiques et le partage 

d'experiences, sans le recours au langage ni a la codification. 

• La formalisation designe Pexplicitation, par le discours ou Pecrit, des 

pratiques et des croyances ; sa difficulte reside dans Padoption d'un langage et 

de concepts partages. 

• L'interiorisation represente Penracinement de la connaissance explicite dans 

des sequences pouvant atteindre le stade du reflexe, de Pautomatisme, et 

devant normalement s'accompagner de gains d'efficience. 

• La combinaison, par le biais d'un langage commun, autorise la 

communication des connaissances explicites qui sont rapprochees pour 

produire, par induction, deduction, hybridation, des connaissances nouvelles. 
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NONAKA part de la distinction classique de POLANYI entre la nature tacite et 

codifiee des connaissances. 

une connaissance 

D'une connaissance 

Codifie Tacite 

Codifiee Combinaison Internationalisation 

Tacite Externalisation Socialisation 

Source : COHENDET, « Information, connaissances et theorie evolutionniste de la 

firme », p. 263. 

La cartographie des connaissances constitue pour Michel GERMAIN la 

premiere etape d'une modelisation globale des connaissances. Elle consiste, en 

premier lieu, a dresser un inventaire methodique et meticuleux du savoir de 

1'entreprise (connaissances techniques, connaissances strategiques, connaissances 

procedurales, systeme de decision, systeme de valeur, systeme de culture et 

d'identite, historique, etc.) puis a etablir des liens de causalite entre eux. [GER 

98]. 

En second lieu, elle incite a se preoccuper de definir le concept meme de 

connaissance. II se revele en effet plus difficile a apprehender que la notion 

d'information. Le terme recouvre d'une part un savoir, autrement dit un ensemble 

structure de notions qui determinent un systeme de reflexion ou d'action. 

D'autre part, une connaissance qui comprend la capacite de realisation, de 

mise en pratique, autrement dit le savoir-faire. II s'agit du processus d'execution 

oriente vers la realisation concrete d'une tache ou d'une attribution. 

D'apres Patrick COHENDET la difficulte majeure est toujours de savoir 

constituer une connaissance commune suffisante pour assurer la coherence de la 

firme, tout en laissant se developper les initiatives locales et les experiences 

diversifiees.[COH 98]. 
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c. Gestion de la connaissance organisationnelle et Knowledge Management 

Gestion de la connaissance et Management de la connaissance, ces deux 

termes ne sont-ils pas synonymes, voire interchangeables. Je ne le pense pas. La 

gestion est Faction d'administrer, d'organiser, alors que le management, terme 

anglo-saxon, comprend l'ensemble des techniques et outils pour diriger et 

organiser une entreprise. L'interet, la plus value est fortement connotee dans ce 

dernier terme. Les nouvelles technologies de 1'information et de la 

communication, sont frequemment liees a cette derniere forme de management. 

• Gestion de la connaissance : 

Du point de vue cognitif, le fonctionnement du travailleur collectif se 

presente comme une gestion de connaissances entre ces formations. Afin de 

mieux faire comprendre la nature de cette gestion, il convient de preciser les etats 

successifs des conditions intellectuelles de la production dans 1'entreprise. Le 

processus par lequel les connaissances sont combinees de maniere efficiente 

correspond a une phase cruciale de 1'activite des agents, ou ils mettent en ceuvre 

leurs pratiques individuelles et collectives de la gestion des connaissances. Ces 

pratiques supposent des competences particulieres, permettant d'exploiter 

intellectuellement 1'environnement de travail (la documentation, 1'outillage, 

1'atelier, etc.) de sorte que les connaissances qui y sont deposees s'objectivent en 

actions efficientes productrices des resultats escomptes. 

W.H. STARBUCK enonce qu'une approche de la connaissance 

organisationnelle, moins cognitive, moins structurelle, consiste a observer ses 

trois dynamiques elementaires : sa creation, son application, sa preservation. 

[STA 92]. 

Ceux qui ont specifiquement en charge la gestion des connaissances au 

sein de la firme (chercheurs, avocats, experts, ...), s'accordent a penser que la 

connaissance est une entite organisationnelle fragile et mutable que Von doit 

absolument gerer. La connaissance prend du sens dans son application et en perd 

des qu'on la retire de son contexte d'utilisation. De plus, la creation de la 

connaissance organisationnelle apparait progressivement comme un processus 

visible et invisible, tangible et intangible, stable et instable. [BAU 96] 
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Elle se definit comme une capacite a creer du lien la ou il n'y en avait pas 

d'apparents ou de previsibles. Les entreprises gerent la connaissance 

organisationnelle en utilisant des indicateurs, soit de fagon tres booleenne (liens 

logiques entre un signal donne et une action), soit de fa^on quantitative (pour 

mesurer une performance, pour gerer la longitudinalite), soit de fayon qualitative 

(pour s'apprecier, se positionner, se percevoir). L'ensemble de ces instruments de 

gestion de la connaissance sont de prime importance car ils regulent et 

conditionnent les modes de relation des acteurs entre eux. 

Michel BERRY lors d'une etude attentionnee du role des instruments de 

gestion dans 1'entreprise avance que les acteurs agissent selon les facteurs sur 

lesquels ils se sentent juges localement.fBER 83]. 

Les organisations reduisent generalement la richesse de la connaissance en 

informations, mesures, et standards. Les instruments de gestion de la connaissance 

repondent a des caracteristiques communes: ils traduisent une hierarchie 

symbolique (1'acces au savoir denote un privilege hierarchique). Ils cristallisent 

des rapports de force (les teneurs de la connaissance dominent un processus qui 

traduit un ensemble de perceptions en strategies). Le but de la gestion des 

connaissances est de conserver le potentiel productif maitrise a un moment donne, 

et, a partir des ses formes inertes d'existence, de le realiser, chaque fois que 

necessaire, comme savoir-actif. 

• Le Knowledge Management. 

« La forme organisationnelle emergente correspondant aux conditions de 

1'economie contemporaine, c'est a dire a une necessite d'adaptation ultra-reactive 

et permanente face a un environnement complexe et incertain, est une 

organisation fondee sur la connaissance et 1'intelligence collective et non plus 

seulement sur les moyens et les structures» [PRA 98]. Parmi les concepts en 

vogue, le Knowledge Management propose de doter les decideurs d'outils d'acces 

a 1'information aux fonctionnalites aiguisees. Mis en service sur 1'Intranet ou 

chacun propose des documents et participe a des forums de discussion, ces outils 

depassent le simple stade de la fonction de recherche d'informations pour aboutir 

au stade du knowledge management. 
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En mettant en commun l'information produite par les uns et les autres sur 

un reseau d'information interne a 1'entreprise il est possible de doter les 

utilisateurs de solutions d'acces partage a la connaissance. Au doublet habituel de 

hardware "le materiel", et de software "le logiciel", ROMER ajoute le wetware. 

'Wet' comme humide, car cet element est vivant et sans eau la vie n'est pas 

possible. II designe ce que les economistes appellent le capital humain, et que les 

philosophes ou les specialistes des sciences cognitives appellent la connaissance 

tacite. II s'agit donc bien de toutes les choses qui sont stockees et disponibles dans 

Vordinateur «humain » que constitue le cerveau de chacun d'entre nous. Mais le 

Wetware, c'est aussi la valeur ajoutee personnelle, voire la connaissance tacite, 

que Vindividu pourra developper a partir et au-dela des softwares disponibles. Le 

travailleur de la connaissance trouve, avec les logiciels, un prolongement et un 

nouveau moyen d'evolution.[ROM 95]. 

Aider a manager le capital humain tel est 1'objectif de la societe Trivium 

qui a developpe Gingo, le logiciel des arbres de connaissances[AUT 96]. Chaque 

individu enregistre son parcours, ses competences et ses connaissances. Sur la 

base d'un thesaurus defini au prealable, Gingo se charge de faire la synthese de 

1'ensemble des informations qu'il transcrit sous forme d'un arbre. 

Le Knowledge Management est un processus de transformation profond 

qui touche la conception meme de Ventreprise. II s'agit d'abord de son savoir 

propre, qu'elle connait mal, et qu'elle veut transformer en richesse. Mais aussi du 

savoir qui se cree dans ses relations transverses. Ce qui permet de progresser avec 

autant d'intensite dans des voies nouvelles, c'est le deploiement extremement 

rapide et en continuelle evolution des nouvelles technologies de Vinformation. Le 

Knowledge Management (que je designerais desormais par Vacronyme KM) peut 

etre defini comme un ensemble de processus de valorisation de 1'activite et de la 

competence de 1'entreprise, s'appuyant sur la circulation, le partage et la 

capitalisation des connaissances generees par 1'utilisation des nouvelles 

technologies de 1'information. 
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Un ensemble de phenomenes interdependants explique 1'importance du 

KM pour les annees qui viennent, et indiquent comment orienter sa mise en 

pratique : 

- La part croissante de 1'immateriel et des savoirs dans la valeur 

economique et la competitivite. 

- L'importance de la maitrise des processus pour connaitre et satisfaire 

tres rapidement les attentes de plus en plus diversifiees, personnalisees 

et complexes des clients, et pour faire concourir les partenaires a cette 

satisfaction. 

- Une transformation fondamentale du marketing qui transite d'une 

logique probabiliste vers un paradigme du lien concret et informe avec 

le client, et de la capacite reactive. 

- Les possibilites considerables ouvertes par 1'utilisation des 

technologies de l'information : affranchissement de contraintes 

d'espace et de temps, transformation de 1'implicite en explicite, du 

momentane en experience, de 1'experience en savoir partage ; 

identification et cartographie des biens intellectuels, creation de 

nouveaux savoirs indispensables a la competitivite, accessibilite 

partagee de tres larges ensembles d'informations «corporate», 

diffusion des meilleures pratiques, transformation de la strategie en 

realisations identifiables. 

Les chantres du KM indiquent, qu'il constitue pour 1'entreprise un 

avantage competitif et assurent, que la connaissance demande autant d'attention 

que les autres ressources. Pourtant, ce n'est qu'en 1998 que le KM fait irruption 

dans la vie des entreprises frangaises. Quelques grands groupes internationaux 

frangais decouvrent cette «nouvelle frontiere du management». Le groupe Suez 

Lyonnaise des Eaux fait partie des pionniers frangais. Depuis une dizaine 

d'annees, le groupe a mis en place des moyens pour capitaliser son experience de 

la gestion de l'eau, au travers d'une synthese supportee par un outil nomme 

"Transfaire". Le but est d'optimiser le partage des connaissances dans le groupe. 

Avec le groupe Suez Lyonnaise des Eaux, Axa, Elf, Thomson-CSF, Schneider, 

Alcatel sont cites comme les groupes qui entrent dans une demarche active de KM 

apres en avoir compris les enjeux et les principes. 



-17-

La nature de ces savoirs n'est pas necessairement de 1'ordre de Verudition 

ou de la technologie: II peut s'agir de 1'intuition d'une equipe de recherche, du 

savoir-faire de fidelisation des clients d'un directeur des ventes, d'une methode 

inventee par un controleur de gestion. 

L'economie est desormais fondee sur l'information, et dans un contexte 

eminemment concurrentiel le savoir devient un levier essentiel de la competitivite. 

De lui depend vitesse de reaction et maitrise des couts. Organiser la transmission 

des connaissances evite de reinventer sans cesse des solutions pour des questions 

deja abordees. Dans un contexte de mouvement, il faut savoir se servir de ce qui a 

ete deja elabore, experimente, acquis. Chaque entreprise, dans son contexte precis, 

va trouver les moyens et les motivations pour mettre en place un projet, ou encore 

un outil informatique capable d'amorcer la capitalisation de la connaissance. 

A mon sens, c'est seulement avec les nouvelles technologies de 

communication, qui ouvrent la voie de solutions communicantes simplifiees et 

donc reellement praticables sur le terrain, que le KM a pu se deployer. Ainsi, 

Intranet est inseparable du management des connaissances. Alcanet d'Alcatel est 

cite comme un exemple de communication entre des sites disperses dans le monde 

entier, pour harmoniser programmes de formation, echanges et forums en tous 

genres. 

Le KM, par le biais des nouvelles technologies de l'information et de la 

communication ne doit pas, a mon avis, reiterer les illusions d'une intelligence 

artificielle capable de se substituer aux processus mentaux des experts. 

II s'agit plutot de developper une culture de partage: «Sharing 

Knowledge », le partage de la connaissance. II s'agit d'une construction collective, 

la connaissance elaboree par le partage et la mise en commun. Cette nouvelle 

approche du travail annonce de nombreux changements : la position hierarchique, 

importe moins, pour le cadre et sa carriere, que de savoir mettre la connaissance 

individuelle et collective au service de 1'entreprise. 
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d. L'aide informatique au travail cooperatif et au partage de connaissances. 

Des le debut des annees 70 1'Intelligence Artificielle Distribuee (IAD) 

s'est interessee a la division technique du travail entre automates. Faut-il 

concevoir les agents comme des entites deja «intelligentes », c'est a dire capables 

de resoudre certains problemes par eux seuls, ou bien faut-il les assimiler a de 

petits etres extremement simples reagissant directement aux modifications de 

1'environnement ? Ces deux conceptions ont donne lieu a deux ecoles de pensees. 

La premiere, 1'ecole "cognitive" fonde la distribution des taches sur les capacites 

internes des automates. C'est la plus representee en IAD car elle trouve son 

origine dans la volonte de faire communiquer et cooperer des systemes experts 

classiques. 

L'autre tendance, 1'ecole "reactive", ou 1'organisation collective resulte 

des mecanismes de reactions aux evenements, ne prenant en compte ni une 

explicitation des buts, ni des mecanismes de planification. Cette ecole est moins 

representee, mais ses travaux avancent rapidement en utilisant une approche plus 

experimentale que 1'ecole cognitive a tendance plus formelle. Elle privilegie une 

conception des fonctionnements centraux des automates pauvre en 

«representations ». 

Les concepteurs de systemes se proposent de comprendre le travail 

cooperatif, pour lui apporter une aide informatique, afin de faciliter les relations 

des agents entre eux, et avec leurs machines, dans une conception 

fondamentalement dialogique des relations au sein du proces de travail: outils 

pour le dialogue actif, systemes d'aide aux praticiens, demarche d'assistance, 

support interactif de connaissances. 

L'objectif est donc bien de donner aux agents de meilleurs moyens 

informatiques afin qu'ils gerent les connaissances qu'ils mettent en ceuvre lors de 

leur cooperation : « Nous croyons que la puissance de cette demarche est en partie 

due au fait qu'elle ne se concentre pas sur la construction de calculateurs 

intelligents autonomes, mais au contraire sur 1'utilisation des ordinateurs pour 

aider progressivement a traiter toujours plus de connaissances impliquees dans le 

travail humain collectif [MAL 87]. » 

A Pencontre de la conception fordienne de substitution de Pautomate a 

1'operateur humain, ENGELBART proposait des les annees 60 une «amplification » 
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de Vintelligence par des aides informatiques appropriees, plutot que son 

remplacement par une intelligence artificielle. [ENG 63]. 

• Dialogue homme-machine. 

Le terme de machine doit etre pris dans son sens le plus etendu, voire de 

maniere metaphorique, pour designer tout instrument ou tout dispositif technique, 

qui est aussi un dispositif cognitif. Entre les outils et lieux de travail depositaires 

de connaissances, d'une part, et leurs utilisateurs de 1'autre, la technologie est 

constamment convertie de sa forme objectale en sa forme discursive, et 

reciproquement. 

D'apres Jean Pierre POITOU les pratiques de transmission, et 

d'explicitation des connaissances attestees dans Ventreprise et inherentes aux 

activites quotidiennes montrent que les connaissances utilisees sont toujours 

susceptibles d'etre decrites par les operateurs eux-memes aux fins didactiques ou 

communicatives exigees par la production. [POI 91]. 

Plus specifiquement, pour un systeme d'information, Jean Paul METZGER 

prouve que le meilleur schema de communication pour decrire ce dialogue ne 

parait plus etre le schema "informationnel" (destinateur-canal-destinataire) mais le 

schema "reactionnel" (stimulus-organisme-reponse), ou "organisme" 

representerait le systeme d'information. 

«Le dialogue utilisateur-systeme d'information peut, en effet, etre 

considere comme une succession de couples stimulus-reponse ou a chaque 

message emis par Vutilisateur correspond un message de feedback du 

systeme ».[MET 78]. 

e. Solutions reseaux pour optimiser le partage de connaissances. 

« Une forme sociale nouvelle que 1'on croyait totalement reservee a la 

clandestinite et a la revolte, emerge a cette epoque : le reseau.». [AUT 98].Au 

depart concept scientifique, mis au point par KIRCHOFF pour calculer les 

repartitions d'energie electrique, le reseau innove lorsqu'il substitue aux statiques 

des masses, la vision dynamique des flux d'energie. 
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«Aux trois unites de lieu, de temps et d'action, se substituent des 

organisations en reseau, favorisant les processus transverses aux structures, 

desynchronisant les activites, dematerialisant les echanges, autorisant une plus 

large autonomie des acteurs ».[PRA 98]. 

Pour les sociologues de Pinnovation, le reseau est une «metaorganisation » 

rassemblant des humains et des non-humains mis en intermediaire les uns avec les 

autres [AMB 96]. C'est en saisissant les situations comme un ensemble d'entites 

humaines ou non-humaines, individuelles ou collectives, defmies par leurs roles, 

leur identite, leur programme - c'est a dire en les retrouvant sous la forme de 

reseaux plus ou moins lacunaires -, que l'on peut acceder a leur comprehension. 

Les procedures d'acces aux connaissances, et de communication doivent etre 

accelerees, et modulees en fonction des necessites circonstancielles. 

Les reseaux sont une infrastructure riche en possibilites pour les echanges 

multiples de connaissances. Telematiques ou cables, ils permettent la cooperation, 

immediate ou differee, permanente ou temporaire, de nombreux postes de travail, 

localises dans un meme site, ou plus ou moins eloignes dans l'espace. Ils 

permettent la transmission de masses croissantes d'information, et l'acces de 

multiples usagers a une grande diversite et une grande quantite de donnees. La 

messagerie electronique n'exige pas la presence simultanee des emetteurs et des 

recepteurs. Elle est rapide, et multiple : elle peut soit atteindre individuellement un 

grand nombre de destinataires designes, soit atteindre individuellement un grand 

nombre de destinataires designes, soit atteindre une destination dormante ou les 

personnes autorisees viennent a volonte consulter le message. 

En revanche, on peut craindre un debordement d'informations. Pour cela, 

les concepteurs de systemes mettent en place un outil de routage, ou des 

automates virtuels (agents autonomes) assurent la diffusion des messages a divers 

correspondants. 

L'organisation doit etre capable de produire les connaissances et mobiliser 

1'intelligence de maniere permanente, de fagon a pouvoir formuler des reponses 

inedites a des problemes nouveaux et imprevisibles. Dans ce contexte de 

production de connaissance face a des possibles indefinissables a priori, la 

primaute revient a 1'intelligence dans 1'action et non aux connaissances 

generiques; cela traduit une rupture fondamentale avec les modes de 
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fonctionnement classiques (place du savoir scientifique et des ingenieurs); c'est 

la que reside la nature innovante et apprenante de 1'organisation en reseau. 

Les NTIC ne contiennent pas elles-memes le progres, mais bien utilisees, 

elles peuvent etre un formidable catalyseur du changement, dans le sens d'une 

modification profonde de la relation de 1'homme a la Connaissance et au 

Travail. [PRA 98] C'est en reponse a des besoins de communication et 

d'exploitation plus efficace des documents dans les entreprises que des solutions 

informatiques comme les Collecticiels, le Workflow et les intranets ont ete 

developpes autour du document electronique1. 

Articulees au sein des reseaux, elles favorisent un travail en groupe plus 

efficient et une diffusion plus rapide et economique des documents. 

Le document numerique en reseau a transforme les fagons de travailler et 

de s'informer. La generalisation des micro-ordinateurs dans les entreprises et leur 

interconnexion ont fait naitre de veritables infrastructures de communication, 

d'echange et de collaboration. 

Parmi ces evolutions, citons le vaste deploiement des infrastructures LAN 

(Local Area Network) qui ont permis le partage de peripheriques et d'applications 

et 1'essor du modele client/serveur, la programmation orientee objet, les interfaces 

graphiques, 1'augmentation de la puissance de traitement des machines, le 

multimedia et 1'internet. 

En reseau, le document electronique n'est tributaire d'aucun medium de 

consignation intrinseque auquel il peut etre identifie. Contrairement aux ecrits 

traditionnels, il n'est pas lie en permanence a un support materiel particulier. 

Le travail en equipe est a la base des nouvelles fagons de fonctionner dans 

les organisations. Des lors l'information doit circuler facilement entre les 

individus et les groupes. C'est pourquoi dans les entreprises 1'interconnexion des 

micro-ordinateurs favorise la communication, le partage et 1'echange. 

De cette fagon, la bureautique individualiste se «collectivise » vers le partage de 

donnees et le travail sur des projets communs. 

1 Un document electronique est un document elabore de fa^on informatique et clairement identifie, 
pouvant comporter des elements tels que : du texte, des images, des equations, des tableaux 
(eventuellement obtenus dynamiquement par extraction de donnees dans une base de donnees 
exterieure), des pointeurs vers d'autres documents, des sequences audiovisuelles, ou encore des 
procedures d'execution d'un logiciel externe au document (simulation 3D, calcul et trace d'une 
courbe). En outre, on peut le consulter integralement sur un ecran d'ordinateur, et mettre en oeuvre 
lors de cette consultation diverses fonctions telles que la visualisation dynamique du plan ou la 
navigation hypertexte. [BAL97]. 
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• Le Collecticiel, logiciel de travail en groupe integre. 

Douglas ENGELBART et son equipe de 1'Institut de Recherche de Stanford 

souhaitaient augmenter Fintelligence collective grace a 1'informatique. 

1968 : Engelbart et son equipe developperent un systeme appele Augment. 

1970 : Developpement de 1'education a distance et baisse des prix des systemes 

informatiques. La recherche est relancee. (EIESI, PLATO, ...). Aux Etats-Unis 

1'ARPA (Advanced Research Project Agency) decide de relier ses principaux 

centres de recherche pour partager les equipements informatiques et echanger des 

donnees et du courrier. 

1980 : Ray OZZIE congoit Lotus Notes. Le grand public prend connaissance du 

groupware. 

1990 : L'intranet. Concept "fourre tout". Cet abus mediatique et cet 

appauvrissement terminologique sont la traduction d'une faiblesse theorique et 

d'un manque d'experimentation. 

L'activite dans une entreprise fait naitre en permanence des situations ou 

un travail s'elabore en groupe. C'est bien sur le cas des reunions, mais aussi celui 

des groupes de travail dans lesquels un document s'elabore progressivement. 

Les editeurs de logiciels ont pergu 1'interet d'integrer dans un logiciel 

1'ensemble des fonctions necessaires au travail en groupe assiste par ordinateur. 

Le Collecticiel est un concept general qui identifie 1'ensemble des technologies 

logicielles visant a faciliter le travail entre personnes qui participent a un meme 

projet ou a une meme activite. C'est Tapplication du «travail collaboratif assiste 

par ordinateur2 », qu'il y ait decalage geographique ou temporel comme dans le 

cas des teletravailleurs. 

Les Collecticiels3 (Groupware en anglais) favorisent le developpement 

d'environnement de travail virtuel sur le reseau. Par Collecticiel, on fait 

generalement reference aux produits logiciels des gros noms de 1'industrie 

informatique comme Notes de Lotus/IBM. 

2 Le terme de travail collaboratif assiste par ordinateur est ie pendant frangais de 1'acronyme 
anglais CSCW qui signifie : Computer Supported Cooperative Work. 
3 Le terme Collecticiel a ete propose pour la premiere fois par LEVY [LEV 90] puis utilise par 
1'Association frangaise des Sciences et Technologies de 1'lnformation et des Systemes car il 
correspond a la construction du terme anglais Groupware choisi pour sa consonance avec 
Hardware et Software. 
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• Workflow, la gestion des flux d'information a traiter. 

II existe dans toute organisation, et bien sur dans les entreprises, de 

nombreuses procedures dans lesquelles des informations sont transmises, 

modifiees, verifiees, consultees. Ces flux d'information obeissent a des 

contraintes plus ou moins bien identifiees : 1'ordre d'enchainement des taches a 

accomplir, le reperage de 1'information a un instant donne, la conservation de 

1'historique du processus, la necessite d'assurer la continuite du flux. Du fait de 

ces caracteristiques communes, des outils ont ete proposes sous le nom d'outils de 

Workflow, pour informatiser les differentes procedures dans 1'entreprise. [BAL 

97]. En d'autres termes, le Workflow est une application Groupware specialisee 

qui se charge de superviser la circulation sous forme electronique de documents 

ou de dossiers a traiter, lesquels s'inserent dans une routine de travail ou 

interviennent plusieurs personnes. 

• Intranet, le reseau interne des entreprises. 

Sous 1'intitule de « Full service Intranet», le concept d'Intranet est apparu 

en mars 1996 dans un rapport de Forrester Research. Le titre revelait du meme fait 

la vocation de 1'application de repondre aux besoins du plus grand nombre dans 

1'entreprise, par-la meme de developper le travail cooperatif et la modelisation des 

connaissances. II permet en premier lieu le partage en reseau de 1'information. 

Bien plus, il favorise le deploiement des applications de travail cooperatif, de 

gestion de projet, de modelisation des connaissances, d'aide a la decision. 

Un intranet peut etre defini comme «1'utilisation de tout ou partie des technologies 

et des infrastructures de 1'Internet pour les besoins de transport et de traitement 

des flux d'informations internes d'un groupe d'utilisateurs identifies. » [ALI 98] 
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Autrement dit lTntranet est un reseau prive qui integre des activites Groupware et 

Workflow. 

lntranet 
(reseau prive) Groupware 

Workflow 

Source : Argus / Vol.27, n°2, Automne 1998. 

Les intranets constituent des infrastructures de communication et de 

partage sans precedent. L'aisance pour produire des documents en HTML4 ou en 

PDF, et les transferer sur le reseau encourage la mise en valeur des informations 

«grises » enfouies dans 1'organisation. 

Un intranet est une architecture ouverte, non-proprietaire, bon marche, 

simple a mettre en place et a exploiter. II y a depuis peu convergence des marches 

du Groupware dans celui des intranets. 

D'un cote Lotus, Novell et Oracle redefinissent leurs solutions 

proprietaires autour des standards ouverts dTnternet, tandis que de 1'autre les 

acteurs de 1'internet integrent les fonctionnalites Groupware a leur navigateur. Ce 

qui explique 1'emergence de produits hybrides tels Netscape Communicator, Open 

Text Livelink et Lotus Domino, qui proposent une panoplie de fonctions et 

d'outils adaptes pour les intranets. A 1'origine separes, la GED5, le Groupware et 

le Workflow s'integrent dans les nouvelles solutions logicielles. [LEV 98]. 

«Par 1'Intranet, les entreprises abordent un nouvel univers. Elles doivent 

desormais etre analysees a travers le prisme de 1'ensemble des applications qui 

autorisent en leur sein le travail cooperatif, delivrent l'information, permettent la 

modelisation des connaissances, favorisent la decision. » [GER 98]. 

4 L'acronyme HTML est utilise pour « Hypertext Markup Language ». 
5 L'acronyme GED est utilise pour « Gestion Electronique de Documents ». Les techniques de 
GED traitent de Pinformation sous forme de textes, de graphiques, de tableaux, d'images fixes et 
animees et de son, dans le seul et unique but de produire et d'echanger des documents. Les 
m^canismes de representation des contenus et des structures de 1'information jouent un role 
considerable dans ces processus d'echange. 
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Les services de transport local utilisent le protocole standard de 1'Internet: 

TCP/IP6, le reseau interne fonctionne sur le principe d'architecture client / 

serveur. Le «client» est ici relie au reseau par le navigateur. Pour travailler 

ensemble, «clients» et «serveurs» adoptent un principe de communication 

commun, le protocole de transfert hypertexte (HTTP). 

Pour Michel Germain, Vlntranet repond, pour Vessentiel, a cinq types de besoins, 

que 1'on peut qualifier d'indispensables au bon fonctionnement de 1'entreprise. 

[GER 98]. 

• Le premier besoin est celui du partage de Vinformation. II vise la distribution 

et la repartition - la plus egalitaire possible, a niveau hierarchique egal - des 

informations necessaires a la realisation du travail comme a la comprehension 

de Venvironnement. 

• Le second besoin est celui de la gestion des connaissances. II cherche a 

identifier, a recenser et a classer les differentes sources de donnees qui 

constituent la memoire vive de Ventreprise. 

• Le troisieme besoin est celui de communication, considere dans sa double 

acception de transmission et d'echange. L'echange concerne ici des individus 

places dans des environnements differents, proches ou eloignes. II s'applique 

aussi a 1'envoi d'informations a un nombre restreint ou tres large d'individus. 

• Le quatrieme besoin est celui de «navigation». Plus complexe que les 

precedents, il a trait a la faculte d'inventorier et de trouver Vinformation que 

1'on recherche. Cette fonction beneficie des fonctionnalites liees au mode 

hypertexte. 

• Le cinquieme besoin est celui des applications partagees. Elles concernent 

Vutilisation d'applications de travail par un ensemble d'utilisateurs associes a 

un projet commun. 

6 TCP/IP (Transmission Control Protocol/ Internet Protocol). Protocole de communication 
client/serveur, independant du logiciel comme du materiel. 
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Caracteristiques de 1'Intranet: 

- II utilise le protocole TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol) 

pour le domaine interne et externe de 1'entreprise; 

- II assure le transport de 1'information dans le domaine local; 

- II utilise HTML (HyperText Markup Language), SMTP (Simple Mail Transport 

Protocol) et autres normes ouvertes, bases de 1'Internet, pour faire circuler 

1'information entre clients et serveurs; 

- U appartient entierement au domaine prive de 1'organisation et il n'est pas 

accessible au grand public depuis l'Internet. 

L'Intranet est donc 1'application de la technologie Internet au domaine intra-

entreprise ou organisation. 

Conclusion : 

« For example, Olivetti uses a 'virtual laboratory' to link their main sites 

and labs worldwide. The goal is to use the Intranet for knowledge management». 

[SCO 98]. A chaque fois qu'une nouvelle technologie apparait, la facilite nouvelle 

d'inscription de la connaissance tente de nous rapprocher un peu plus du caractere 

vivant de celle-ci. Ainsi par sa legerete plus grande, le nouveau medium fait 

disparaitre le savoir que supportait 1'ancien: c'est le fameux chapitre de Notre 

Dame de Paris de Victor Hugo («ceci tuera cela ») sur 1'ecrit qui tue le savoir 

retenu dans la pierre des cathedrales. 
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II. 

LE PARTAGE DE CONNAISSANCES 

MEDIATE PAR LTNTRANET EN 

ENTREPRISE : APPROCHE 

THEORIOUE. 
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Introduction : 

Le concept de reseau local date du debut des annees 80 et a pour objectif 

de relier les ordinateurs d'une entreprise les uns aux autres afin de gagner du 

temps et d'associer leurs potentiels respectifs. Des 1989 les grandes entreprises 

passent a 1'action et l'on voit apparaitre de reseaux locaux de grande envergure 

reunissant jusqu'a un millier d'ordinateurs, eux-memes repartis au sein de reseaux 

plus modestes. Le mot intranet a ete forge au debut de 1'annee 1996 pour designer 

1'emploi des technologies Internet a 1'interieur des entreprises. 

La difficulte d'etablir une definition du terme intranet decoule directement 

des nombreux produits informatiques qui peuvent le composer. « Intranet» vient 

en droite ligne d'un autre vocable «internet». Ce terme lui-meme est en fait la 

juxtaposition de deux autres mots au sens revelateur: inter, une racine latine 

existant aussi en frangais, rappelle 1'aspect federateur de cet ensemble de reseaux, 

et net est 1'abreviation de network qui signifie tout simplement «reseau» en 

anglais. D'un point de vue etymologique, 1'intranet a donc un concept similaire a 

celui de 1'Internet, mais est resolument oriente vers Vinterieur, c'est le sens du 

mot intra. Les entreprises qui ont generalement constitue leur parc informatique 

de fagon progressive a partir d'elements disparates repondant a des besoins 

ponctuels, trouvent un interet immediat dans le protocole commun, dans cette 

couche de communication homogene qui permet aux differents postes de travail, 

serveurs et ordinateurs d'echanger. A 1'issue de ces reflexions, nous pouvons 

dessiner le profil d'un intranet qui constitue le systeme nerveux du groupe 

Aerospatiale Matra en cette annee 1999. II apparait tel un jeu de construction aux 

multiples briques, mais avec trois grands axes d'intervention. 

En premier lieu se trouve la communication interpersonnelle. La 

messagerie de Ventreprise en est Voutil le plus evident, mais aussi le plus 

banalise, le forum electronique apporte lui aussi des solutions originales a ne pas 

negliger. Ce domaine de la communication est la base essentielle de Vintranet. 

Au second plan arrivent les technologies du World Wide Web pour un 

usage specifiquement interne. Elles entrainent une puissance de diffusion et de 

capitalisation de la connaissance formalisee par Vintermediaire des sites web. 
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Le troisieme axe de 1'intranet concerne son ouverture potentielle vers le 

monde exterieur, vers 1'Internet. 

L'intranet a pour objectif de faciliter et d'accroitre les echanges entre les 

collaborateurs. La connaissance est de plus en plus pergue comme un processus 

actif. II n'est donc pas etonnant que la plupart des decideurs considerent leur 

systeme d'information comme un de leurs principaux avantages competitifs. 

« Dans une entreprise, il existe deux formes de connaissances : tacite et explicite. 

La premiere represente 80 % a 85 % des connaissances d'une entreprise et se situe 

dans le cerveau des individus. La seconde en represente 15 % a 20 % et 

correspond aux referentiels sur informatique ».[GUA 99]. 
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En entreprise, les connaissances se transforment selon quatre processus : 

- du tacite vers le tacite. C'est le meilleur mecanisme d'apprentissage, mais c'est 

aussi le plus long. Or la connaissance change tres rapidement. 

- du tacite vers l'explicite. On demande aux gens de documenter des processus, 

des structures. 

- de 1'explicite vers 1'explicite. On demande a un groupe de recherche de classifier, 

de hierarchiser. 

- de 1'explicite vers le tacite. On ramene la connaissance explicite dans le modele 

mental de 1'individu. 

« Ces dernieres annees, les entreprises ont englouti des fortunes dans le deuxieme 

et troisieme modes de transformation, en batissant des referentiels qui, non 

seulement figent la connaissance, mais en plus ne sont pas utilises. Le quatrieme 

mode, celui de l'interiorisation, manque ». Mettre les gens en contact avec des 

experts est aussi important que de batir des referentiels. 
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Gerer la connaissance, c'est gerer les quatre modes de sa transformation. Et 

selon Benoit GUAY, «une bonne vision de la gestion des connaissances prend en 

compte le contexte lie aux processus de 1'entreprise ». On ne construit pas le 

referentiel a priori, mais on commence par identifier les processus que l'on veut 

appuyer, puis les objets de connaissances requis par ces derniers. Apres 

seulement, on batit 1'architecture du referentiel qui sera alors base sur la 

pertinence de 1'information par rapport a telle ou telle tache et qui grandira avec la 

maitrise de la gestion des connaissances dans 1'entreprise. On fournit ainsi a 

1'individu un contexte pratique dans 1'exercice de son metier. Les cas d'utilisation 

du referentiel pris en compte sont finis, car on reste dans le cadre du 

fonctionnement de 1'entreprise. 

Reste le probleme de 1'acces a la connaissance. Aux Etats-Unis, Boeing a 

etudie, en collaboration avec des professeurs de 1'Universite de Washington, le 

comportement des salaries sur 1'intranet. II en ressort que, dans 85 % des cas, ils 

ne trouvent pas rinformation qui est pourtant la. Pire, ils depensent en moyenne 

40 minutes supplementaires car ils tombent sur d'autres informations qui les 

interessent. Puis, ils appellent un collegue et dans une deuxieme sequence de 40 

minutes, ils trouvent, de collegue en collegue, l'information qu'ils cherchent. « 

Classiquement, pour acceder a une information, on passe par un index dont il faut 

commencer par trouver la logique, chacun ayant sa propre maniere de fonctionner 

» [GUA 99] 

En preambule, je tiens a rappeler les caracteristiques de la connaissance 

formalisee qui circule au sein de l'Aerospatiale, puis de defmir les specificites de 

1'aspect technologique du partage de connaissances. 

1. Caracteristiques de la connaissance formalisee. 

Certaines connaissances sont tacites car elles ne peuvent pas etre codifiees 

dans un langage permettant leur transmission a autrui. Elles se transmettent 

par imitation et experience. La grande proximite entre emetteur et recepteur 

qui est necessaire pour ce mode de transmission limite fortement la diffusion 

de connaissance tacite. D'autres connaissances sont explicites car elles 

peuvent etre codifiees de telle sorte qu'elles puissent faire 1'objet de 

transmission sans contact direct entre emetteur et recepteur. Elles peuvent etre 
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mises en oeuvre sans experimentation prealable. Elles sont formalisables et par 

consequent se pretent a une large diffusion par des moyens tels que la 

transmission electronique. 

Les connaissances formalisees qui circulent sur 1'intranet doivent conserver 

une certaine confidentialite. Les connaissances mises a disposition ont 

theoriquement toutes un aspect commercial voire concurrentiel. Transmettre les 

savoirs dans 1'entreprise, tout en les protegeant contre 1'indiscretion, voila le 

challenge auxquels les groupes industriels sont confrontes. 

Pour chaque utilisateur cette connaissance n'est pas disponible de fagon 

exhaustive, des regles sont respectees, des mots de passe et des identifiants 

permettent ou refusent 1'acces. 

Ainsi, au sein de groupes de projets, la connaissance formalisee est 

confidentielle, jusqu'a la creation du document final, adopte par chacun des 

membres et par 1'autorite ayant en charge ce projet: compte rendu d'expertise, 

analyse des vecteurs de test, qualification, dossier de definition, dossier de 

fabrication, references et valeurs des composants, positionnement des composants 

traversants, realisation de liaison filaire, fiches d'alerte, synthese et justification 

des modifications, terminologie, regles d'etablissement, guides d'utilisation. 

Chaque individu inclus dans un groupe de projet a la charge d'assurer au mieux la 

continuite de son savoir-faire. Seulement, ces personnes ont parallelement un 

travail a accomplir. Le document redige doit etre lu, pergu par les lecteurs. Pour 

cela, il doit y avoir prise en compte des attentes et du champ cognitif du recepteur. 

De plus les technologies de l'internet ont des caracteristiques a connaitre et a 

utiliser, notamment 1'hypertexte. 

L'externalisation est le processus de conversion du tacite a Vexplicite. Elle 

consiste a rendre transmissibles et exploitables les connaissances tacites creees 

dans Vorganisation. L'externalisation permet de valoriser les competences 

acquises en multipliant leurs usages. 
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• Description des connaissances. 

La maitrise vraiment cruciale est celle des savoir-faire qui assurent la mise 

au travail des connaissances comme savoirs productifs. Maitrise impossible a 

instrumentaliser absolument: elle repose toujours en definitive sur Voperateur. II 

faut concevoir clairement que cette tentative possede une limite infranchissable, 

mais on peut asymptotiquement accroitre la quantite de connaissances conservees, 

et augmenter Vaide offerte aux operateurs pour reconstituer leurs savoirs. 

Pour traiter avec pertinence les enjeux et les perspectives offerts par ces 

nouvelles technologies dans Vingenierie de la connaissance dans Ventreprise et le 

role des NTIC7, il faut aborder de maniere totalement imbriquee les trois acteurs 

que sont 1'homme, Vorganisation, et les technologies. [PRA 98]. 

La connaissance, meme dans une version formalisee, etant fortement 

«semantisee», on devine que la difficulte principale de la capitalisation de 

connaissance collective reside dans le choix des «grains elementaires 

d'information » et de leurs criteres descripteurs, qui devront etre pertinents pour 

tout le monde, en tous lieux et en tous temps, sans pour autant trop appauvrir ou 

generaliser le contenu. [PRA 98]. 

Dans la ligne des methodes d'auto-confrontation [THE 92], la technique 
o 

dite de 1' observateur-apprenti est developpee au CREPCO . Elle consiste a 

analyser les connaissances inherentes a un poste de travail et d'enregistrer les 

pratiques de gestion en vigueur. 

La premiere etape consiste a choisir dans le personnel de Ventreprise un 

observateur-apprenti. Sa tache est d'observer et d'enregistrer la conduite du 

praticien du poste a analyser, jusqu'au point ou il peut se montrer lui-meme 

capable d'accomplir ces activites de maniere convenable. L'execution correcte de 

la tache par Vobservateur manifeste que celle-ci a ete explicitee par le praticien 

dans des termes comprehensibles par et pour les membres de 1'entreprise. Un 

troisieme membre de Ventreprise est alors sollicite pour realiser les operations 

decrites dans le document sur la seule base de la lecture de ce dernier. 

7 L'acronyme NTIC est utilise pour « Nouvelles Technologies de 1'Information et de la 
Communication.» 
8 L'acronyme CREPCO est utilise pour « Centre de Recherche en Psychologie Cognitive ». 



-33-

Vcxecution correcte de la tache, a la satisfaction du praticien, valide 

empiriquement et localement la description redigee par Vobservateur-apprenti. 

• Edition des connaissances. 

Interpreter les connaissances en vue de les representer repose en derniere 

analyse sur 1'idee que la place ou les connaissances sont utilisees n'a aucune 

influence sur leur representation et fmalement sur leur utilisation. Cette realite est 

incompatible avec la realite sociale de Ventreprise, qui implique que le sens de ces 

descriptions, comme le sens de tout texte est determine par la conjoncture, et 

reconstruit dans le contexte momentane. A partir de ces elements documentaires 

descriptifs disponibles dans la base technologique, Vutilisateur se construira ou 

ameliorera une representation des elements de connaissance qui Vinteressent. Les 

donnees sont presentees exclusivement dans les termes et grace aux termes des 

membres de Ventreprise pour conserver un langage commun et eviter 1'effet tour 

de Babel. L'objectif est de constituer un catalogue raisonne de la base 

technologique afin d'editer (au sens frangais de faire paraitre, et au sens anglais de 

mettre en page) les documents pertinents. Ceux-ci sont fournis avec une grille de 

lecture comprenant le jeu des mots cles indexant chaque document, ainsi que les 

liens de cooccurrence entre ces termes distribues sur les divers documents, de 

sorte que Vutilisateur puisse cheminer entre ces derniers. La mise en oeuvre de ces 

dispositions constitue le systeme de gestion de connaissance proprement dit. 

• Indexation et segmentation 

L'indexation est indispensable pour que le systeme puisse, en reponse a 

une requete relative a une donnee, presenter une selection d'extraits de 

documents, indexes exclusivement par des termes attestes dans le vocabulaire de 

Ventreprise, de sorte que la donnee se trouve definie et decrite exclusivement par 

Vensemble des seuls contextes ou il est question d'elle. 

L'etendue du segment de document formant contexte pour un terme 

indexical particulier est modulable en fonction des besoins de Vutilisateur. La 

segmentation peut reposer sur des criteres formels, tels que les cesures de 

paragraphes ; statistiques, tels que la frequence de repetition d'un meme terme 
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indexical; combinatoires, tels qu'une recherche par predicats booleens ; voire 

syntaxiques, tels que certaines chaines d'enonces relies par une sequence de 

connecteurs syntaxiques. 

2. Acquisition de connaissances. 

Dans une interaction constante avec son environnement et autrui, le sujet est 

amene a construire de nouvelles representations et donc a acquerir de nouvelles 

connaissances et modifier les connaissances acquises precedemment. 

• La comprehension. 

Comprendre, c'est construire une representation, c'est a dire elaborer une 

interpretation. La comprehension a trois composantes: la situation, les 

connaissances, la tache. La comprehension est un processus de connaissance 

qui apprehende tout ce dont nous pouvons nous faire une representation 

concrete ou que nous pouvons saisir de fagon immediate par analogie. 

• L'apprentissage. 

L'apprentissage est un processus de modification des connaissances, ou du 

comportement, toujours au cours d'interactions entre le sujet, son 

environnement et autrui. Apprendre signifie acquerir des savoir-faire, faire 

acquisition de savoir. 

• Le raisonnement. 

Le raisonnement est une activite de Pesprit qui permet de passer de plusieurs 

propositions posees comme premisses a une nouvelle proposition en vertu de 

certaines regles logiques et pragmatiques qui les relient aux premieres. Le 

raisonnement est une suite d'operations logiques mises en oeuvre pour 

resoudre un probleme : comprehension, traitement ou decodage de la question, 

activite mnemonique pour mobiliser des connaissances anterieures, 

apprentissage de nouvelles donnees afin d'obtenir une metabolisation des 

connaissances ainsi activees. 
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• La memoire. 

La memoire est le support indispensable a l'information. L'architecture du 

produit de la connaissance est memoire en tant que support et organisation, 

memorisation en tant qu' enregistrement de faits selectionnes sur le support et 

apprentissage pour retrouver ces faits. Son activite majeure est Porganisation 

cognitive du savoir et la conservation des connaissances. De meme, le role 

d'un intranet est d'organiser la memoire et le savoir en fonction de ce qu'ont 

pergu et transmis les utilisateurs. L'arborescence d'un intranet doit representer 

le modele du savoir humain. La memoire est basee sur un processus complexe 

de codage d'information et de representation mentale. Lorsque la memoire est 

activee cette activite se propage dans tout un ensemble de connaissances. A 

Pinstar des favoris qui organisent des classifications et des associations pour 

faciliter la reconnaissance de ce qui a ete lu ou appris. Classer, c'est etablir des 

liens entre des entites et des phenomenes. 

• La representation. 

La notion de representation a ete rendue explicite par Platon avec la 

metaphore de la projection - representation des ombres sur les parois de la 

caverne. Ces ombres representent les phenomenes dont nous avons 

connaissance. Les representations sont des structures au caractere transitoire. 

Elles sont elaborees dans le cadre de taches et resultent des activites de 

construction d'interpretations. Elles disparaissent generalement apres la 

realisation de la tache pour laquelle elles ont ete construites. Sous certaines 

conditions, certaines composantes de ces representations peuvent etre stockees 

en memoire : on parle alors d'acquisition ou construction de connaissances. 

[RIC 90]. Les representations prennent en compte Pensemble des elements de 

la situation et de la tache : elles sont donc tres particularisees, occasionnelles 

et precaires par nature. II suffit que la situation change ou qu'un element non 

remarque de la situation soit pris en compte pour que la representation soit 

modifiee. 
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• L'interaction. 

L'interaction est un lieu de construction, un processus par lequel deux ou 

plusieurs acteurs se transmettent des connaissances d'une maniere 

mutuellement contingente. II faut distinguer deux specificites essentielles de 

1'interaction: 

- Elle est a la fois processus et systeme. 

- Elle est regie par des regles. 

L'interaction est un processus car c'est une suite de comportements co-

orientes vers un but commun. Ainsi, pas a pas, quotidiennement, la realisation 

de ces buts intermediaires dans et par 1'interaction fait que se co-construit 

progressivement une nouvelle connaissance. 

Le cadre communicatif comprend selon le modele de KERBRAT-ORECCHIONI 

[KER 90]. 

- Les ingredients du contexte qui sont: 

- Le cadre spatio-temporel et social de l'interaction. 

- Le but de 1'interaction qui est a la fois donne et construit dans 

1'interaction. 

- les caracteristiques individuelles des interactants. 

- Le cadre participatif, c'est a dire, le nombre et le role des interactants dans 

1'interaction. 

Connaitre, c'est primairement computer. La connaissance est necessairement: 

- Une traduction en systemes signes / symboles ; 

- Une construction de systemes cognitifs. 

- Une solution a un probleme : 1'adequation construction / traduction de 

la realite qu'il s'agit de connaitre. 

La connaissance ne reflete pas directement le reel, mais elle le traduit et le 

reconstruit en une autre realite : c'est le «computo cellulaire ». [MOR 92] Herbert 

Simon affirme que 1'intelligence est tellement proche de ce qu'est intrinsequement 

un ordinateur que la cognition peut etre definie par la computation de 

representations symboliques. [SIM 84]. 
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3. Elements contextuels. 

La notion emergente de Knowledge management est Pexploitation des 

connaissances internes dans Pentreprise. Le principe du KM est d'acceder a partir 

d'une simple interface (le navigateur) a toutes les applications, fichiers et 

personnes voulues. Le KM a pour effet de pouvoir exploiter des documents 

multi-formats et multi-plate formes. Mais il va plus loin que le simple partage de 

fichiers, il est egalement un moyen de reperer facilement les competences cles de 

Pentreprise. 

La plupart des recherches sur le KM se sont realisees au sein d'entreprises 

industrielles. La raison avancee par la Direction des Etudes et Recherches 

d'Electricite de France est que nous sommes dans un monde de ruptures, ou les 

organisations strategiques et organisationnelles peuvent a tout moment etre 

remises en cause. 

« Dans ce contexte ou les grands regroupements industriels se deploient, 

Porganisation du travail est en train de changer radicalement de modele. La 

structure pyramidale figee fait place a une organisation en reseau. [...] 

L'entreprise doit absolument trouver des strategies capables de concilier la survie 

quotidienne et la survie a long terme. 

Ces strategies doivent integrer Pimportance de la connaissance vivante, en tant 

que veritable moteur de 1'action et du progres».[BAL 97] 

Dans tout groupe industriel d'envergure, la gestion de la connaissance a pour 

objectif de rassembler le savoir et le savoir-faire sur des supports facilement 

accessibles et de faciliter leur transmission en temps reel ou dans Pavenir. Pour la 

Direction de Pinformation scientifique et technique du Commissariat a Penergie 

atomique le « sharing knowledge » a pour but d'obtenir une vision globale et 

partagee de la diversite des connaissances, de leur localisation au coeur des 

metiers, de leur role et de leur origine pour aboutir a une veritable cartographie 

des connaissances utilisables dans Paction. 

• Perenniser les connaissances «strategiques », que ce soit celles detenues par 

les hommes, celles contenues dans Pensemble de la documentation ou encore 

celles associees aux systemes d'informations technologiques. 
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• Distribuer, diffuser, valoriser les connaissances afin de creer les conditions 

d'une meilleure efficacite de 1'organisation. 

Pour le partage des connaissances, ce qui transparait a 1'etude des 

preoccupations des entreprises, c'est leur heterogeneite. Les objectifs, 

1'environnement, le type de connaissances, les acteurs, sont autant de variables 

cles. COHENDET, dans la revue d'economie industrielle, reprend les differents 

types de connaissances et les definit. [COH 99] 

• La connaissance objectivee (electronique, chimie, arithmetique, logique, lois 

de la physique, ...) est explicite, codifiable, transmissible sans biais a travers 

le langage. Cette connaissance evolue sans cesse et sert de plate forme pour 

analyser de nouveaux phenomenes empiriques. Dans la typologie de 

LUNDVALL et JOHNSON, la connaissance objectivee correspond essentiellement 

au «know-why » qui renvoie au savoir scientifique. [LUN 94]. 

• La connaissance collective (routines, regles de conduite, ...) est une forme de 

connaissance partagee entre agents, de nature principalement tacite, qui guide 

1'action individuelle aussi bien que collective, les representations 

individuelles, et la communication entre agents au sein de 1'organisation. Cette 

forme de connaissance est creee sous forme de conventions a travers 1'usage 

collectif du langage et 1'action. 

• La connaissance consciente est constituee du savoir formel possede par un 

individu donne. Cette connaissance est celle detenue par des professionnels 

qui connaissent les manieres d'agir et d'utiliser les methodes formelles de leur 

profession et sont habilites a le faire. 

• La connaissance automatique est le savoir personnel tacite et non conscient 

qui permet a 1'individu de comprendre et de developper la connaissance 

explicite. Ce type de connaissance s'apparente a la notion de connaissance 

tacite developpee par POLYANI. Cette forme s'ameliore avec 1'apprentissage. 

Ma recherche s'est effectuee au sein du departement Electronique de 

VAerospatiale Matra, ou les documents produits et edites sont a caractere 

technique. La creation de connaissance peut etre representee par un processus en 

spirale qui s'elargirait en partant du niveau individuel, ou est accumule le savoir 

tacite, pour passer au niveau collectif du groupe puis de Vorganisation et du 

reseau d'organisations par echanges et interactions entre connaissances tacites et 

connaissances explicites. [KOG 93]. 
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La memoire individuclle de chaque utilisateur se presente comme une 

encyclopedie indexee que les psychologues cogniticiens appellent systeme de 

production. Un expert de premiere classe a un potentiel de 1'ordre de 50000 

segments de connaissances pertinentes dans son domaine. A chaque segment sont 

associes des signaux qui, lorsqu'ils sont evoques par un stimulus, donnent acces 

au segment dans la memoire semantique. 

Mais les memoires individuelles sont, pour 1'organisation, d'un acces difficile, 

les connaissances qu'elles recelent ne peuvent faire 1'objet d'inventaires ou de 

bilan fiable et les mises en commun de connaissances par le reseau restent 

aleatoires. 

Les groupes de projet sont des producteurs importants de cette formalisation 

technique. La methode d'alimentation via l'intranet est facilitee par la mise en 

ligne d'outils et methodes precises. Le probleme est de determiner les criteres a 

retenir pour que le document devienne veritable une reference. Le groupe de 

projet emet un jugement d'opinion avant 1'edition definitive. Si le document est 

juge fiable, la connaissance formalisee pourra etre regue est assimilee par les 

successeurs. Or, 1'acquisition de savoir a des effets sur Vorganisation ou sur 

plusieurs de ses membres. « Une organisation apprend si une quelconque de ses 

unites acquiert du savoir reconnu potentiellement utile pour Vorganisation ».[KOE 

94]. 

Le reseau est-il un simple outil, une ressource partagee, comme le modele des 

reseaux techniques nous inciterait a le croire, ou le reseau est-il un acteur collectif 

dote d'un projet ? L'intranet permet un delai de publication plus court. Cette 

immediatete est pertinente car le savoir-faire est strategique. Mais, sur intranet, les 

travers inherents a la connaissance «reservee » perdurent. En effet, une limitation 

est destinee a filtrer certains elements dont le caractere n'autorise pas une mise en 

libre consultation. 

4 . Pertinence du document electronique. 

La lisibilite du document est une caracteristique essentielle, car pour que 

quelque chose puisse se transmettre, il est indispensable que ce soit 

comprehensible par le systeme informatique mais aussi par Vutilisateur. Le 

webmaster est la pour veiller a Vadequation entre les producteurs et Vintranet. 
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Le langage de reference reste le HTML9. Differents types de pages peuvent 

etre distingues : 

- De type menu qui comporte essentiellement une liste d'hyperliens vers 

d'autres pages de type menu, presentation ou formulaire. 

- De type presentation qui comporte des informations coherentes sur un 

theme donne et pouvant comporter des liens vers d'autres pages. 

- De type formulaire qui comporte des zones de saisie pour Putilisateur. 

- De type resultat qui comporte des informations construites de fagon 

"dynamique" depuis un serveur WEB, suite a la prise en compte d'un 

formulaire. 

L'avantage du site web, en plus d'une presentation plaisante et d'une mise 

a jour rapide, reside dans Pexhaustivite des donnees qu'il peut contenir, 

contrairement a un document papier qui renvoie a un dossier, le site renvoie 

directement au document cherche. Au sein de PAerospatiale, j'ai voulu trouver un 

document par la procedure «normale », et il s'est avere que ce document n'etait 

pas archive par le service communication. Ma seule alternative etait de fouiller 

dans Parchivage de Pimprimerie ou effectivement le document etait classe mais 

pas au bon endroit. Le document indiquait une procedure d'acces ! 

Tout site permet au consultant de «naviguer » principalement par un simple 

clic de souris. Le terme «navigation » est associe a une reconnaissance visuelle en 

opposition a la specification linguistique et au raisonnement logique. 

La navigation hypertexte est un outil de recherche d'information. Decider 

de la pertinence d'une connaissance a un probleme incombe en dernier ressort a 

Putilisateur, en fonction des connaissances qu'il a deja acquises et de la 

representation qu'il se donne du probleme. Les hypertextes permettent a 

Putilisateur de naviguer en suivant librement les associations de concept. 

Le lien hypertexte introduit une evolution considerable. II change de fagon 

notable le mode d'acces a la connaissance. II permet de passer d'un acces lineaire 

a la connaissance, a un acces sequentiel qui agence, autour d'un concept ou d'une 

idee, les elements qui lui sont lies. [GER 98]. 

9 HyperText Markup Language : langage commun de description de documents hypertexte utilise 
pour creer des pages Web. Comme tout langage, HTML est en constante evolution. A ce jour, il 
existe plusieurs versions. HTML est un langage informatique derive de SGML (description de 
structure et vocabulaire standard. 
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Lorsqu'il a acheve cette exploration, il selectionne definitivement les 

documents qu'il juge pertinents, et les enchaine par des marques (balises) qui 

permettront un parcours signifiant parmi eux. II sera ainsi realise une nouvelle 

description de connaissances. [STI 93]. 

La navigation hypertextuelle fonctionne comme la pensee, sur un mode 

hologrammatique, ou tout noeud ou lien est indissociable de tout un reseau auquel 

il est connecte ; c'est la que peuvent se partager les intersubjectivites et s'elaborer 

1'intelligence collective. [PRA 98]. 

Toute realisation d'un chainage documentaire est une objectivation 

particuliere des connaissances de 1'entreprise. Elle a valeur de document. 

Lors de la navigation hypertexte, il est possible d'enregistrer le parcours 

effectue. Ce qui peut etre utile pour automatiser des visites guidees a 1'interieur 

d'un document d'expertise [BAL 97]. Mais quelques inconvenients subsistent 

dont: « One problem is that since the information is presented in a more complex 

structure, it is possible to miss out certain pages or items of information by 

moving along routes that avoid them. » [DIX 98]. 

Un hyperdocument est constitue de divers documents numerises, qui sont 

eux-memes lies par diverses relations. Le domaine privilegie des hyperdocuments 

est celui des reseaux. 

Les hyperdocuments sont des outils qui sont adaptes a toute formation. 

Multimedias et interactifs, ils permettent de placer les apprenants dans des 

situations de simulation et de les amener a acquerir un savoir-faire. Cette approche 

est d'un grand interet pour l'Aerospatiale qui est une entreprise confrontee a la 

necessite ae la formation permanente. Par exemple, les intervenants qui sont sous 

contrats pour une duree de un a trois ans doivent tres rapidement maitriser 

1'activite de leur predecesseur. L'intranet est un outil supplementaire pour acquerir 

un langage commun. 

Les cognitivistes estiment que le lecteur construit la signification en se 

servant des informations qu'il a stockees sous forme de connaissances concernant 

autant le monde exterieur que les regles et modalites de la langue utilisee [LEN 

85]. Ainsi, pour etre parfaitement fonctionnels, les hyperdocuments devraient etre 

structures en fonction des modeles mentaux des utilisateurs. 

La theorie de 1'entreprise virtuelle [DAV 88] a fait son apparition aux 

Etats-Unis en complement de la theorie de «1'Agile Manufacturing» developpee 
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dans le cadre d'un projet MANTEC (Manufacturing Technology) du Departement 

of Defense, vers la fin des annees 80 et au debut de cette decade, et dont le rapport 

a ete publie en 1991 [AMA 91]. Selon ce rapport, toutes les entreprises 

industrielles leaders dans le monde doivent construire une nouvelle infrastructure 

pour realiser la transition de la production de masse a la production en Agile 

Manufacturing. L'entreprise virtuelle, au travers de caracteristiques telles que le 

partenariat commercial, 1'ouverture sur le monde et le nomadisme ouvre la porte 

de l'externalisation. 

Dans le domaine des hypertextes, la navigation procede de trois fagons 

distinctes [MAR 95]: 

Recherche par mot cle : Elle se materialise par une recherche de chaines de 

caracteres, mots cles ou valeurs d'attributs dans les noeuds d'informations. 

Invocation d'un lien : a partir d'un noeud, 1'utilisateur est libre d'invoquer 

des liens et de choisir son parcours de lecture. Invoquer un lien doit 

provoquer instantanement 1'action correspondante a ce type de lien. Le 

chemin ainsi defmi est conserve dans un historique qui peut etre affiche a 

l'ecran pour permettre un retour en arriere. 

Utiliser une carte graphique : en butinant dans le document a 1'aide de 

cartes de structure «browsers » qui sont une representation graphique de la 

structure du reseau des noeuds. II s'agit de trouver un nceud et de connaitre 

les autres noeuds associes et le type de lien existant entre eux. La gestion 

evenementielle peut etre realisee par programmation avec des technologies 

complementaires (script Javascript, applet Java, ActiveX Control). 

Au sein de 1'Aerospatiale Matra, les outils mis a disposition des utilisateurs 

sont: Frontpage 98 pour 1'edition de documents en HTML et la creation 

d'hyperliens entre documents. Adobe Acrobat pour la conversion de 

documents au format HTML comprenant: PDF Writer (Conversion PDF 

depuis tout format bureautique), Distiller (conversion PDF de documents 

Poscript), Exchange (Edition de documents PDF), Capture (Numerisation, 

passage OCR, et conversion PDF de documents), et Office 97 pour la 

conversion HTML de documents, directement par menu standard propose 

dans chaque outil (Word, Excel, Powerpoint). Ainsi, il y a une grande facilite 

de creation de documents. 
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Le travail collaboratif permet aux membres cTun groupe de travail ou 

d'une entreprise de travailler efficacement ensemble. Ceci repose sur une 

infrastructure de messagerie et de developpement d'applications specifiques 

telles le forum. Avec les standards de 1'internet, cette notion s'etend 

indifferemment au sein de 1'entreprise et avec ses clients et fournisseurs. 

Microsofl: propose a cet effet une solution integree : Exchange serveur de 

messagerie et d'applications pour groupes de travail, il comprend Outlook ; la 

solution la plus integree sur le poste de travail pour gerer ses messages, son 

agenda, ses taches, ses contacts et ses fichiers. Et toutes les informations 

d'Exchange sont exploitables a partir d'un butineur Internet ou d'un client de 

messagerie simple type POP3. 

5. Specificite du partage de connaissances mediate par 1'intranet. 

II y a partage de connaissance mediatee par 1'intranet lorsqu'il y a mise en 

commun de competences via le reseau. II y a donc un echange entre utilisateurs, 

un echange entre les deux postes informatiques mis en reseau et un echange entre 

les individus et 1'intranet qui devient un interlocuteur10 au sens etymologique du 

terme. L'emission et la reception fondent le partage lorsqu'il y a un feed-back 

entre les individus. Mais l'outil informatique doit lui aussi emettre un feed-Back 

pour que l'emetteur / recepteur puisse s'approprier la connaissance emise par 

autrui. Retenons d'abord un point qui semble essentiel pour caracteriser un reseau 

de diffusion de connaissances : la nature contextuelle de la connaissance. 

Le recepteur selectionne des unites d'information en fonction de ses 

attentes et de son vecu. Des phases d'acceptation et de refus sollicitent ses 

aptitudes a repondre a la nouveaute. Patrick COHENDET evoque la forte 

appropriation locale de la connaissance technologique, qui en limite la 

transferabilite. [COH 92]. 

Toute acquisition nouvelle se traduit par une perturbation qui va entrainer 

un desequilibre dans le champ cognitif et exiger un travail de synthese pour 

assimiler, integrer, critiquer, admettre cette nouvelle information dans un champ 

cognitif enrichi et majore par cette nouvelle acquisition. 

10 Etymologiquement le vocable interlocuteur a deux racines latines, «inter » qui signifie entre et 
«loqui», parler. 
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Intranet 

Utilisateur 
Emetteur/ Recepteur. 

Utilisateur 
Emetteur/ Recepteur. 

La communication entre deux individus, entre deux postes informatiques 

et le partage entre 1'individu et 1'intranet presuppose un langage commun. II y a 

developpement d'une base collective de connaissances, la definition d'un 

ensemble de regles, d'un code et d'un langage commun aux acteurs de 

1'entreprise. Le dialogue entre les postes informatiques s'effectue grace a un 

protocole de transmission TCP/IP qui permet a des postes heterogenes de pouvoir 

partager la meme information. Entre deux personnes travaillant au sein d'une 

meme entreprise, un vocable de travail se met rapidement en place. Entre 

1'intranet et 1'individu, des fonctionnalites et des outils logiciels permettent a 

1'utilisateur de naviguer et d'echanger. L'information produite par 1'intranet doit 

etre presentee sous une forme acceptable par l'environnement. Michel CALLON et 

John LAW notent, par exemple qu'un enonce scientifique n'est pas seulement un 

objet texte, mais qu'il est au coeur d'un ensemble hybride. [CAL 92]. 

Chacune des entites composant le reseau ne communique qu'une part de 

son savoir et de son apprentissage a travers le reseau, en procedant a une 

formalisation de son savoir destinee a le rendre communicable, a le faire circuler 

dans le reseau. Toute recherche d'une connaissance explicite par 1'utilisateur 

correspond a la reconnaissance d'un manque, d'une lacune dans un champ 

cognitif. Elle fait partie d'un cheminement intellectuel qui mobilise certains 

processus cognitifs : le raisonnement, la memorisation, la representation de 

connaissances. 
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Le partage de connaissances mediate par 1'intranet necessite : 

• Des utilisateurs. 

• Un contenu : la signification ; 

• Un processus : 1'etablissement d'une relation. 

• Une infrastructure : un reseau. 

• Une interface. 

Avant 1'arrivee du web, il n'existait aucune alternative a la publication papier. 

Desormais au sein du departement electronique tout defaut de composant, par 

exemple, est photographie avec un appareil numerique et le fichier image, au 

format gif ou jpeg est archive et inclus dans un rapport au format Html. 

L'interface utilisateur constitue le lien entre 1'utilisateur et le systeme, et tout le 

fonctionnement du systeme en depend. L'ideal serait une interface qui soit le 

reflet des representations de la connaissance de 1'utilisateur et de la maniere dont 

elles sont structurees. 

Dans 1'entreprise, le concept du « sharing knowledge » peut revetir des formes 

tres diverses, et notamment celle de 1'intranet, mais il ne faut pas perdre de vue 

qu'il est la pour repondre a des preoccupations pragmatiques et essentielles 

comme : 

Eviter que le depart d'une personne n'engendre une perte irreversible de savoir 

ou de savoir-faire. 

- Ameliorer le transfert de savoir en competence et de competence en 

performance. 

- Mieux documenter les processus afin d'ameliorer, pour chaque acteur, la 

connaissance de son rdle et de ses responsabilites. 

Creer une culture du partage ou chaque acteur devienne consommateur et 

potentiellement producteur. 

L'ingenierie de la connaissance collective doit s'inscrire dans une vision 

constractiviste : la connaissance n'est qu'une construction personnelle et 

subjective et non un objet miroir objectif d'une realite; 1'information est la 

construction d'une representation, la communication a pour objet de faire partager 

et ajuster les representations. La mise en place d'outils et de supports d'echanges 

n'est jamais neutre : le fait de coucher sur le papier une pensee transforme cette 
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pensee, le fait de retracer un evenement modifie notre analyse de cet evenement. 

La structuration des idees echangees joue un rdle determinant sur la productivite 

des echanges, et, par-la, sur 1'innovation dans le mode de fonctionnement des 

reseaux. Ce dispositif de partage et de capitalisation de connaissance est un enjeu 

vital pour 1'entreprise contemporaine. Mais il apparait qu'une distinction claire 

doit etre faite entre le niveau du groupe (niveau 1,3,4) et le niveau de la firme 

(niveau 2). 

La constitution d'une connaissance collective au niveau du groupe va se faire 

par une serie d'interactions entre le tacite et 1'explicite et entre 1'explicite et le 

tacite; ces interactions vont pouvoir s'appuyer sur les echanges via le reseau. A ce 

niveau, un certain flou dans 1'organisation (roles, taches) sera compense par 

1'interaction tacite des membres de 1'equipe et pourra meme etre porteur de 

creativite11. Les dispositifs de socialisation : cafeteria, open-space, tutorat, reunion 

d'equipe... sont obligatoires et determinants; Ils peuvent neanmoins etre relayes 

ou appuyes par des outils de type intranet. 

La notion de signification fait intervenir trois niveaux : 

• L'utilisateur : son savoir, elabore au cours des annees de travail, integre toute 

nouvelle connaissance dans une structure logique. II y a assimilation. 

• L'intranet: le savoir contenu correspond a un assemblage de symboles issus 

de l'informatique. 

• La Base de donnees : ce savoir est represente par une arborescence qui peut 

etre decrite comme une geographie de champs semantiques ou tout savoir de 

toute discipline peut trouver une place. 

• Le Webmaster, le groupe de projet ou tout producteur d'information : L'acces 

a 1'information necessite 1'expression d'un savoir intelligible pour le systeme. 

Tout document produit est traduit en HTML pour etre reconnu. 

11 On trouve dans la litterature de nombreuses analogies a ce mode de fonctionnement: 1'orchestre 
de jazz, un ensemble de musiciens improvisant en ecoute et interaction permanente et immediate 
avec les autres. L'equipe de football, oii en depit du rdle precis de chaque joueur, une 
remodelisation permanente s'effectue a chaque seconde. Toutes ces analogies ont un point 
commun : le groupe ne depasse pas la quinzaine d'acteurs. 
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La comprehension et 1'acquisition de la connaissance se ramenent donc a 

1'etablissement d'une correspondance. Cela suppose necessairement la 

compatibilite des trois acteurs du processus de signification. 

Le systeme informatique et les producteurs d'informations doivent 

maitriser le meme code. Nous considerons ici que les producteurs d'information 

sont a meme de creer des documents electroniques diffuses sur 1'intranet. 

L'utilisateur et le systeme informatique gagnent a connaitre chacun les regles du 

jeu de 1'autre afln de progresser dans une interaction constante. C'est le dialogue 

homme-machine. 

L'intranet devient un receptacle de la connaissance de 1'utilisateur. En 

effet, le developpement des systemes informatises leur confere un caractere plus 

collectif. L'intranet, par le biais des «favoris12» ou des «signets13» capture des 

informations nombreuses, precises et fiables qui ne pourraient pas etre stockees 

dans des memoires individuelles. Mais il ne s'agit dans ce cas precis que d'un 

niveau bas du savoir : l'information codifiee et ecrite. 

Le postulat ontologique de Popper [POP 98]: 

L'hypothese ontologique de Popper se presente sous la forme de trois mondes : 

• Le monde 1 : le monde physique des objets, 1'univers. 

• Le monde 2 : le monde de la connaissance subjective et des representations ; 

• Le monde 3 : le monde de la connaissance objective, c'est a dire le savoir de 

1'humanite rendu tel grace a son accessibilite et a sa diffusion. 

Utilisateur. Producteur 
Cinformation.. Intranet 

Producteur Utilisateur. 
D'information. 

12 Vocable utilise dans la version fran^aise d'Internet Explorer. 
13 Vocable utilise dans la version frangaise du logiciel de navigation de Netscape : Navigator. 
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C'est par son enregistrement que le savoir humain atteint un degre 

d'universalite et d'objectivite, refuse a la connaissance subjective. Ces trois 

mondes evoluent independamment mais dans une interaction permanente. Les 

groupes de projets travaillent a recueillir et organiser les objets du monde 3 afin 

de permettre leur utilisation. 

Conclusion: 

La structure du groupe industriel dans lequel s'organise 1'edition et le partage 

des connaissances est determinante. Dans le cas de 1'Aerospatiale la circulation de 

la connaissance codifiee y est formelle. La plupart des savoirs sont consignes par 

ecrit et diffuses. L'avantage d'une telle organisation est que le partage est 

quantifiable. Au coeur du departement electronique de l'Aerospatiale Matra la 

quasi-totalite des employes est concernee par la gestion et le partage de la 

connaissance parce que tous ont une specialisation, une competence qu'ils doivent 

partager pour le maintien de la competitivite du departement. 

Un centre de developpement electronique est un veritable producteur de 

connaissances. En effet, un simple retard peut se traduire par une perte financiere. 
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III. 

INTRANET ET LE PARTAGE 

DE CONNAISSANCES : LE CAS DE 

L'AEROSPATIALE MATRA. 
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Introduction : 

Le rapprochement Aerospatiale - Matra Hautes Technologies est 

annonciateur d'un nouveau cours imprime a la gestion d'entreprise. 

En ce qui concerne le groupe Aerospatiale - Matra - Airbus, dans lequel j'ai 

effectue mes recherches, 1'objectif est d'effectuer un raccourcissement des delais 

entre les specifications demandees par le marche et la livraison. Le marche de 

1'avionique est caracterise par une concurrence extreme. Le groupe Aerospatiale -

Matra - Airbus est desormais monte en puissance, c'est a dire s'est trouve en 

mesure d'offrir une gamme de produits plus complete et des produits plus 

innovants que Boeing, le concurrent direct qui, depuis sa fusion avec Mac 

Donnel-Douglas est plus encore qu'auparavant 1'entreprise qui domine le paysage 

aeronautique mondial. 

La cyclicite du marche, son imparfaite lisibilite se conjuguent avec l'importance 

des couts qu'entraine tout developpement nouveau. Cette caracteristique incite a 

adopter une politique d'adaptation et de partage pour repondre au plus pres aux 

conditions du cycle. Le partage de la connaissance n'est pas quelque chose de 

nouveau. II faut tout d'abord structurer 1'existant, et le formaliser pour le rendre 

accessible. II s'agit de la volonte des entreprises d'inclure 1'employe dans une 

veritable culture de reseau ou chaque personne represente un noeud cle. 

Dans toute entreprise une veritable culture en reseau se met en place par 

etapes : 

• Mettre en place un groupe de projet determinant les ecueils a eviter. Leur 

objectif premier est de faire un audit interne de 1'existant. 

• Repertorier ce qui se fait deja et recenser les besoins. 

• Cibler les experts cles. 

• Mettre en place une infrastructure: L'Aerospatiale a opte pour 

1'implementation d'un intranet. 

• Nommer des webmasters. 

• Sensibiliser les utilisateurs a cette nouvelle technologie de 1'information et de 

la communication. 
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Pour Jean-Yves PRAX, le concept du management de la connaissance 

collective peut revetir des formes tres diverses, et notamment celle de 1'intranet, 

mais il ne faut pas perdre de vue qu'il est la pour repondre a des preoccupations 

pragmatiques et essentielles comme [PRA 99]: 

• Eviter que le depart d'une personne n'engendre une perte irreversible de 

savoir ou de savoir-faire. 

• Perdre moins de temps a chercher l'information pertinente necessaire a une 

decision, une action ou une tache. 

• Ameliorer le transfert de savoir en competence et de competence en 

performance. 

• Apprendre a diffuser l'information ad-hoc (la bonne information a la bonne 

personne). 

• Mieux documenter les processus afin d'ameliorer, pour chaque acteur, la 

connaissance de son role et de ses responsabilites. 

• Creer une culture de partage ou chaque acteur devienne consommateur et 

potentiellement producteur d'information. 

1. Implementation de 1'intranet. 

Depuis septembre 1996, le groupe Aerospatiale s'est dote d'un outil 

informatique nouveau : Intranet. Par le biais du reseau, tout poste de travail, 

jusque la reserve a des documents personnels, s'ouvre aux autres pour devenir une 

voie d'acces a un ensemble de connaissances. L'intranet se place comme 

facilitateur de la communication, de la coordination et de la cooperation entre les 

acteurs, et par consequent du processus de creation de sens ; il offre a chacun des 

dispositifs d'incitation a la creation de connaissances et d'enrichissement des 

savoirs; il tisse un reseau non-lineaire et sans cesse renouvele de liens 

informationnels co-construits par les auteurs-lecteurs et les lecteurs-auteurs. 

1997 a ete une annee de federation d'homogeneisation et de debut de 

deploiement des sites presents sur 1'intranet, sous la conduite du CTI. Une charte 

graphique et une charte navigationnelle ont ete clairement mises en place pour 

permettre a chaque utilisateur de clairement s'y retrouver et d'avoir une interface 

commune. 
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I/ingenierie de la connaissance collective doit s'inscrire dans une vision 

constructiviste: la connaissance n'est qu'une construction personnelle et 

subjective et non un objet miroir objectif d'une realite; 1'information est la 

construction d'une representation, la communication a pour objet de faire partager 

et ajuster les representations. 

1998 est 1'annee du deploiement de 1'Intranet dans le Groupe. La quasi-

totalite du parc des ordinateurs est connectee et munie de logiciels de navigation. 

1999 : Pour la filiale Airbus et ATR dont je depends, le nombre 

d'utilisateurs est passe de moins de 200 000 en janvier 1998 a plus de 1 400 000 

en mars 1999. 

A 1'horizon 2000, 1'intranet Aerospatiale doit devenir totalement 

multimedia. Au texte et a la photo animee s'ajouteront le son et la video. La liste 

des applications de 1'Intranet de l'Aerospatiale s'allongera d'autant. 

Les sites sont heberges sur des plates formes materielles (serveurs web) et 

accessibles depuis tout poste de travail type PC, Unix, via le reseau informatique 

interne. L'interet du protocole TCP / 1P est bien evidemment de rendre tous les 

postes informatiques capables de communiquer entre eux. 

Une plate-forme heberge, par entite, le «site d'accueil» qui repertorie tous 

les sites accessibles. 

2. Le partage de connaissances. 

L'industrie aeronautique est une activite a tres fort contenu technologique. La 

gamme des technologies et des connaissances a maitriser y est particulierement 

etendue, ce qui a des effets d'entrainement essentiels pour une large serie de 

techniques et d'industries qui en dependent. La maitrise technologique y revet une 

importance commerciale encore grande des lors qu'elle permet aux clients 

d'assurer une meilleure exploitation, en particulier en reduisant les couts par 

passager. Elle est meme susceptible d'etre decisive comme l'a demontre la percee 

commerciale d'Airbus, largement expliquee par 1'introduction des commandes 

electriques ou comme pourrait l'etablir la capacite demontree de faire voler de tres 

gros porteurs. Mais la maitrise technologique y est aussi essentiel en raison de ses 

aspects strategiques. La connaissance industrielle devient une ressource 

d'importance qui cree reellement une difference. 
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Tous les employes sont a meme de participer a cet echange. II y a donc 

theoriquement une connaissance collective qui peut emerger. Dans une 

interaction constante avec son environnement et des situations particulieres, 

1'utilisateur est amene a construire de nouvelles representations et donc a 

acquerir de nouvelles connaissances et modifier les connaissances acquises 

precedemment. 

Le reseau intranet est-il un outil facilitateur ? Qui dit reseau dit contacts, 

communication. II faut donc que les personnes qui 1'utilisent soient 

potentiellement en contact avec les personnes ressources (celles qui sont 

susceptibles de detenir le savoir-faire strategique). Mais, il faut qu'il y ait 

comprehension. Or, comprendre c'est construire une representation, c'est a 

dire elaborer une interpretation. La comprehension est un processus de 

connaissance. 

Avec la mise en place d'un intranet, le departement electronique se donne 

les outils pour avoir une organisation industrielle plus souple, lui permettant de 

s'adapter tant aux exigences du marche qu'aux contraintes d'un environnement 

aeronautique en pleine mouvance. 

Quelles plus values en attendre ? Des echanges d'experiences, des 

possibilites de mobilisations importantes, une perception plus globale de 

1'environnement ainsi que des capacites d'entraide. 

a. Les acteurs du partage : 

• Le chef du departement: 

- Nomme le webmaster. 

- Peut mettre en place des groupes de projet. 

- Demande ponctuellement une synthese sur un probleme donne. 

- Regoit une synthese reguliere des savoir-faire strategiques. 

- Emet des rapports d'etonnements, des routines. Les routines rassemblent la 

memoire operationnelle de Vorganisation. « La constitution de routines represente 

la forme de stockage la plus importante des savoirs operationnels specifiques a 

une organisation. » [NEL 82] 



-54-

• Le webmaster: 

- Fait le lien entre la direction et les utilisateurs. 

- Anime les forums. 

- Motive les utilisateurs potentiels a participer au reseau. 

II a un role important car c'est lui qui anime le reseau, il regoit les 

informations strategiques et les partages avec les differents utilisateurs. 

• Les groupes de projet. 

- Recherchent les competences clefs. 

- Mettent en place des projets de capitalisation et de partage des connaissances. 

(ex : Projet S.U.R.V.I.E, la « Ruche », AER-PAr ...). 

- Rassemblent les connaissances formalisees pour les mettre a disposition de tous. 

- Evaluent les besoins. 

La fonction du groupe de projet ne consiste pas seulement a transmettre un 

savoir mais plutot a creer les conditions d'une construction autonome de ce savoir 

par 1'utilisateur lui-meme. 

• Le systeme informatique : 

- Permet la navigation entre les differentes informations. 

- Donne acces aux personnes possedant la competence requise. 

- Dispose d'outils permettant de s'exprimer de maniere asynchrone. 

- Facilite le classement d'informations et de donnees pertinentes (Favoris, 

Dossiers locaux, contacts,...). 

Quelles sont les capacites de dialogue d'un intranet ? 

- Les interventions du systeme utilisent une base de connaissances. Le systeme est 

regi par des regles qui lui sont inculquees par le programmateur. 

- L'intranet integre dans sa base de connaissances des donnees propres a 

1'utilisateur (Favoris, Signets,...). 

- L'intranet fournit les donnees qui manquent a 1'utilisateur. 
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- Le systeme suggere des rectifications (messages d'erreurs) lorsque 1'utilisateur 

ne suit pas la navigation autorisee. 

- Le systeme foumit une aide en ligne. 

Le dialogue utilisateur / intranet reste tres superficiel, car le logiciel 

informatique n'a pas les multiples capacites d'une interaction humaine. 

Faiblement socialisee, la communication homme-machine est fort simplifiee sous 

ce rapport, car les strategies discursives n'y ont pas d'enjeu social direct. 

Des etudes ont mis en lumiere certains faits : quand 1'utilisateur s'adresse a la 

machine, et non a un autre homme, il respecte mieux les contraintes syntaxiques, 

il respecte mieux les reperages spatio-temporels, il est concis. 

Pour 1'Aerospatiale, Vintranet correspond a des services de messagerie, 

d'annuaire, de forums, et de formation en ligne disponibles sur le reseau interne 

communiquant et securise de 1'entreprise. II s'agit d'un outil qui permet de 

s'informer (Webs documentaires), d'echanger et de travailler ensemble (Webs 

applicatifs), d'un etablissement a 1'autre. L'Aerospatiale est en perpetuelle 

evolution, la fusion avec Matra le montre bien. L'entreprise doit constamment 

communiquer, partager et echanger pour demeurer un pole de competences 

coherent. 

La revolution d'intranet, c'est de mettre a disposition des utilisateurs une 

quantite d'informations pratiquement illimitees. Or, si un texte nous parle c'est 

que 1'information obtenue n'est deja plus de 1'information, mais de la 

connaissance. 

Les technologies issues de Vinternet ont pour ambition de : 

- Communiquer plus loin voire d'abolir les distances. 

- Communiquer plus vite, atteindre et partager les connaissances. 

- Communiquer plus largement c'est a dire developper les reseaux de 

connaissances. 
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• Vensemble des utilisateurs. 

- Sont les producteurs de connaissances tacites et explicites. 

- Sont ponctuellement demandeurs de savoirs strategiques. 

- Ont besoin d'outils pour faciliter ce partage de connaissances. 

- Sont pour la plupart ouverts a 1'utilisation des nouvelles technologies. 

- Leurs representations ont des caracteristiques communes: une structure 

cognitive et des interets communs. 

L'observation de la fagon dont la connaissance est enregistree et se developpe sur 

une periode donnee dans un domaine specifique pourrait etre un moyen d'etude. 

"Un groupe d'intelligences connectees est plus performant que 

1'intelligence d'un seul individu" [SAN 95]. C'est la mythique theorie gestaltiste. 

Cependant, les tentatives actuelles de modelisation du fonctionnement du cerveau 

par des neurones artificiels situent les facultes d'apprentissage et d'auto-

organisation d'un reseau neuronal dans la richesse de ses interconnexions, des 

feed-back, des passerelles internes. L'intelligence d'un systeme serait alors avant 

tout affaire de communication. Et, en prenant le risque d'une extrapolation 

audacieuse, on pourrait avancer 1'idee que la mise en reseau d'elements disposant 

chacun de specificite, de capacite de creation, de memoire et d'enthousiasme, 

participerait a la construction d'un systeme dote d'une intelligence riche et 

proteiforme. L'idee est d'autant plus attrayante que cette mise en reseau permet 

des echanges synchrones ou asynchrones, selon le mode de communication 

souhaite, ce qui peut etre plus riche qu'une simple mise en commun au sein d'un 

groupe de travail. En ce sens, l'interconnexion d'utilisateurs, par l'intermediaire de 

postes de travail en reseau, constitue un vecteur formidable de creativite, de 

dialogue et de mise en commun d'interets. 

Mais chaque representation cognitive etant unique, un effort social 

constant est necessaire afin de permettre une entente et un discours 

comprehensible. 
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b. Processus. 

L'intranet de 1'Aerospatiale a la volonte d'etre un outil de "partage de 

connaissances" comme 1'indique la charte Intranet/Internet de 1'Aerospatiale. 

Chaque poste de travail est equipe de Windows NT 4.0 et de Internet Explorer 

4.0. Les sites intranet sont heberges sur des plates-formes materielles et 

accessibles depuis tout poste de travail type PC, Unix, via le reseau informatique 

interne. Une plate-forme heberge, par entite, le "site d'accueil" qui repertorie tous 

les sites accessibles. Le CTI a travaille etroitement avec les services de securite du 

groupe, pour edicter des domaines de confiance, comprenant plusieurs degres de 

confidentialite, de maniere a securiser 1'information sensible circulant sur 

1'Intranet de 1'Aerospatiale. 

Le principe d'acces est lie a quatre niveaux d'accessibilite : 

Niveau 1 : "Extranet" 

Les connaissances formalisees sont partagees avec des partenaires dans un 

domaine predefmi. II s'agit de connaissance professionnelle specialisee. 

Niveau 2 : "Domaine commun Groupe Aerospatiale" ou AS-NET. 

Informations accessibles aux entites du Groupe Aerospatiale : Societe et filiales 

contrdlees (salaries et assistants techniques travaillant sur le site). Connaissance 

professionnelle non confidentielle interessant les personnes travaillant au profit du 

groupe Aerospatiale. 

Niveau 3 : "Reserve entite operationnelle du Groupe aerospatiale" connaissances 

accessibles aux personnels d'une entite (salaries et assistants techniques travaillant 

sur le site), par exemple : le Centre Commun de Recherche. 

Niveau 4 : "Reserve groupes specifiques". Connaissance reservee aux membres 

de groupes internes Aerospatiale travaillant sur des sujets specifiques. L'accedant 

doit demander une autorisation d'acces aux responsables de la base d'information 

et a la hierarchie concernee. Le nombre d'acces est generalement limite et 

concerne un sujet specifique. Les accedants peuvent appartenir a des entites 

differentes du Groupe Aerospatiale. 
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Toute creation de site ou de rubrique donne lieu au lancement d'un projet. 

Le maitre d'ouvrage est le proprietaire du projet. Les niveaux 1 et 4 possedent 

bien evidemment un caractere confidentiel. Face a un environnement complexe, 

incertain et hautement concurrentiel, 1'entreprise qui veut rester competitive doit 

mobiliser son intelligence collective et partager sa connaissance. 

Cela suppose des dispositifs repartis sur 1'ensemble des acteurs, qui posent a 

1'entreprise des defis culturels, organisationnels et strategiques majeurs. 

"L'intranet, en facilitant le partage et la coordination entre les acteurs, donne une 

reponse nouvelle a cette problematique d'ingenierie de la connaissance 

collective". 

A 1'Aerospatiale, chaque departement possede en chaque ingenieur et 

utilisateur du reseau une source de competences. En effet, chacun possede un 

savoir-faire specifique, une connaissance strategique. Le partage de connaissances 

suppose: 

• De nombreuses interactions entre les utilisateurs. 

• De nombreuses connexions. 

• La presence de nombreux forums. 

Le discours est le moyen privilegie de mise en forme de donnees cognitives 

elementaires. Lorsqu'un discours qui traduit une activite mentale originale est 

transmis a un interlocuteur, les concepts n'ont pas obligatoirement une 

signification immediate pour cet interlocuteur. II peut pressentir un contenu 

cognitif mais ne peut le definir comme le producteur. 

Quatre principes de cooperation : 

- Quantite : donner autant d'informations qu'il est requis mais pas davantage. 

- Qualite : ne pretendre que ce que l'on croit vrai. 

- Relation : donner des informations qui soient en relation avec le theme traite. 

Modalite : s'exprimer sans ambiguite 
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Des sources plus «formelles» peuvent apporter des informations 

complementaires : 

- Les periodiques et lettres specialisees, sous format papier et electronique ; 

- La litterature grise, dont les notices techniques internes au centre ; 

Les actes de colloques ; 

Les abonnements a des groupes de discussion, des serveurs de «news » ; 

Les revues de presse ; 

Internet. 

Ces sources peuvent etre consultees en ligne sur le poste de travail de chaque 

utilisateur. Une fois identifiee, l'information connue est utilisee comme une 

«adresse » dans la structure semantique en memoire, a laquelle l'information 

nouvelle est encodee. 

Pour une veritable assimilation de connaissance, 1'utilisateur doit verifier, 

completer et recouper les informations recueillies. Sur 1'intranet, 1'utilisateur 

selectionne les sites cles et le moteur de recherche lui permet d'aller a 1'essentiel 

sans perdre de temps. De plus, le partage de fichiers electroniques (FTP) permet 

aux utilisateurs d'acceder aux travaux de leurs collegues. 

c. Outils. 

Pour beaucoup de petites entreprises, c'est surtout le reseau humain qui est 

important dans le processus de partage de connaissances. La these de Fabienne 

Martin montre que les reseaux informels sont de loin les plus efficaces [MAR 97]. 

Mais pour les grands groupes industriels ou la gestion de la connaissance 

concerne quasiment 1'ensemble des personnes, il semble primordial de se reposer 

sur un reseau informatique (L'intranet et ses applications reseau: le transfert de 

fichiers, la messagerie, les forums, ...). 

L'organisation des donnees sur le navigateur est fonction du champ cognitif 

de la personne connectee. Un probleme de communication se pose quand les 

representations de 1'utilisateur sont differentes de celles du systeme. Le systeme 

ideal permettrait a 1'utilisateur de proposer ses propres relations semantiques. 
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Lorsque la documentation devient trop importante, 1'intranet se dote d'un 

moteur de recherche : Fulcrum Knowledge Network est une solution logicielle, 

choisie par 1'Aerospatiale, qui organise et interconnecte les sources 

d'informations distribuees dans 1'entreprise. II suffit a 1'utilisateur de lancer une 

requete a partir d'un navigateur web ou d'un client Windows pour acceder aux 

informations provenant de sources aussi variees que les serveurs web, les 

systemes de fichiers, les serveurs Microsoft Exchange, et les bases de donnees. 

Les informations correspondant aux criteres de recherche sont regroupees dans 

une liste de resultats uniques, afin de faciliter la selection des informations 

pertinentes et la creation d'une base de connaissances. 

Quant aux agents Fulcrum, ils se chargent de diffuser des informations 

actualisees sur le bureau des utilisateurs, au gre de leurs besoins. Le moteur de 

recherche : La solution, actuellement deployee est le moteur "Knowledge 

Network" de Fulcrum. II comporte une phase indexation, lancee 

automatiquement par le moteur (indexation des documents mis a jour), et une 

phase recherche declenchee sur une recherche par un utilisateur. Le moteur 

peut indexer non seulement tous les sites WEB internes a une entite, mais 

aussi des sites distants d'autres entites. 
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La carte de connaissance, mise a jour par le webmaster, indique au moteur la 

correspondance entre la vue "logique" des rubriques et leur implementation 
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"physique" sur la plate forme d'hebergement. La carte de connaissance, mise a 

jour par le webmaster, indique au moteur la correspondance entre la vue 

«logique » des rubriques et leur implementation «physique » (repertoire, fichier) 

sur la plate-forme d'hebergement. 

Une fois le corpus constitue, 1'utilisateur, les groupes de projets, le 

webmaster du departement recoupent les differentes donnees afm de leur donner 

du sens. La relation entre le webmaster et 1'utilisateur peut s'ajuster par un 

echange constant qui permet d'acquerir une connaissance mutuelle. 

Les connaissances en memoire constituent un cadre assimilateur pour les 

informations nouvelles. Dans une perspective de reseau semantique, 1'acquisition 

de connaissances se fait par creation de nouveaux arcs ou par creation de 

nouveaux noeuds dans le reseau. 

Les NTI sont liees au concept client-serveur, dans une relation qui peut 

etre totalement symetrique : chaque machine peut ainsi se comporter 

alternativement soit en serveur, soit en client de toutes les autres. 

Depuis 1998, a l'Aerospatiale, la creation de Webs applicatifs a pris le pas 

sur les webs documentaires ou d'information institutionnelle. Ces Webs 

applicatifs, pour la plupart a acces restreint, sont des outils de travail couples a des 

bases de donnees, permettant, par exemple qu'une fiche technique soit renseignee 

par plusieurs personnes situees sur des etablissements differents. 

Dans une entreprise aux entites eparses comme 1'aerospatiale, 1'intranet 

devient la cle de voute de "1'entreprise etendue" Aerospatiale Matra. 

Pour la Recherche et Technologie «un reseau, c'est de 1'intelligence 

humaine interconnectee ». Cette definition est de Herve SERYEX, consultant en 

management. Depuis deux ans, le departement electronique vit sur ce mode 

d'organisation. Les echanges entre les differents services sur les memes sujets 

techniques permettent le partage d'experiences et federent les actions. Autre 

avantage : « Le reseau constitue un excellent vecteur de diffusion et une eaisse de 

resonance pour la recherche dans le groupe », commente le chef du departement 

electronique. 
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Les diverses fonctions de 1'intranet adaptees au partage de la connaissance : 

L'Intranet dans le groupe Aerospatiale s'articule autour de sept fonctions 

principales : 

• L'applicatif: Dans le cas du web documentaire, 1'interaction entre Futilisateur 

et le serveur web est limitee. Avec CGI (Common Gateway Interface), ISAPI 

(Internet Server API) et d'autres interfaces de passerelle, un utilisateur peut 

envoyer une requete http a une application executable au lieu d'avoir a 

demander un fichier html statique. Le serveur execute immediatement le 

programme specifie. Le programme est capable de lire des variables 

d'environnement et des saisies de donnes classiques pour determiner les 

valeurs qui ont ete transmises avec la requete. II analyse ensuite ces valeurs 

pour en tirer des informations et genere les resultats a renvoyer au client en 

langage html. Les sites de type "applicatif. de technologie recente permettent 

de traiter les applications de type client-serveur. Les services d'acces aux 

applications de 1'intranet se concentrent dans le navigateur. Ce "client 

universel" permet d'acceder aux differentes applications. 

• La fonction Documentaire. La fonction serveur d'information est enrichie de 

1'option telechargement, c'est a dire de la possibilite de copier sur chaque poste 

de travail les documents contenus par les serveurs web d'intranet. 
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Les documents mis a disposition, proviennent: 

- De traducteurs (HTML ou PDF), qui convertissent des documents existants 

depuis leur format d'origine dans l'un des deux formats. Les traducteurs 

HTML permettent egalement au redacteur de rajouter des liens inter ou intra 

documents de son choix, lors de cette phase. Les images extraites des 

documents sont elles memes converties en GIF ou JPEG. 

- D'editeur HTML qui permettent de creer directement des documents a ce 

format, avec les liens inter ou intra documents. 

- Directement des fichiers d'origine au format source (ex : issus d'Office 97). 

• La messagerie : La messagerie est un outil de cooperation asynchrone. Pas 

besoin de se connecter en meme temps pour communiquer. La messagerie est 

le plus souvent un support de communication entre deux personnes. Mais dans 

une logique de cooperation et de circulation de 1'information, il est possible de 

mettre en copie plusieurs destinataires. 
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• L'annuaire : Nom, Prenom, Tel, Fax, See BP, Sigle voici la liste exhaustive 

des criteres d'identification des salaries sur 1'intranet. Cette application permet 

a chaque collaborateur de beneficier d'une cartographie des forces physiques 

de 1'organisation. Grace a ses capacites de reactualisation, l'annuaire 

electronique permet d'aller beaucoup plus loin en termes de criteres 

d'identification. L'annuaire electronique constitue la premiere etape pour la 

structuration des echanges d'information. Banalise, a tort, dans sa forme 

classique de document imprime, Vannuaire retrouve sa veritable dimension 

strategique sur Vintranet. De nombreuses fonctionnalites y font jour, 

notamment «la Ruche » qui permet de trouver Vinterlocuteur adequat. 

• Le forum : Le forum structure des echanges de points de vue et 

d'interrogations sur des thematiques specifiques. Le Forum reste 1'outil de 

reference pour appliquer le principe du brainstorming electronique. L'un des 

avantages du forum reside dans le fait qu'il permet une visualisation de 

1'ensemble des contributions. II y a une demarche constructive. Le forum 

garde en memoire 1'information (capitalisation), tout en la rendant accessible 

au plus grand nombre (mutualisation). L'Aerospatiale utilise le forum pour 

creer des bases fonctionnant sur un mode question-reponse. II s'agit 

veritablement d'un forum d'expertise. Sous cette forme, le forum devient 

quasiment un espace permanent de partage de connaissances. 

A 1'Aerospatiale, le forum est surtout l'outil ideal pour optimiser la conduite de 

projets. Le caractere asynchrone du dispositif autorise 1'implication du plus grand 

nombre de salaries susceptibles de faire partager leurs idees ou leurs 

interrogations. Le forum est donc un vecteur de decloisonnement de partage et 

d'echange. Les «forums » offrent une multitude de possibilites dans des domaines 

aussi varies que la communication interne, 1'echange d'expertise, la definition de 

procedures, la formation, Vanimation du management. A titre d'exemple, ils 

permettent a un groupe d'experts de Ventreprise de debattre en commun d'un sujet 

precis. Ils peuvent aussi etre Voccasion d'un echange ouvert, hors hierarchie, sur 

un sujet d'actualite de Ventreprise. L'un des avantages du forum reside dans le fait 

qu'il permet une visualisation de Vensemble des contributions. 
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Petit a petit, le forum capitalise les contributions et se structure selon le sens 

des apports de chacun. Dans un forum, plusieurs profils de participants 

s'impliquent plus ou moins fortement. L'editeur est responsable de 1'espace de 

cooperation. C'est a lui qu'incombe d'orienter les debats et de les relancer. 

L'Aerospatiale utilise le forum pour creer des bases fonctionnant sur un mode 

question-reponse. On parle alors de forums d'expertise. Sous cette forme, le 

forum devient quasiment un espace permanent de formation. Pour cela, il faut 

identifier dans 1'activite de 1'entreprise les domaines dans lesquels les salaries 

sont amenes a se poser sans cesse de nouvelles questions. Ensuite, il s'agit 

d'identifier des experts charges d'y repondre. Bref de la formation-action en 

pratique. L'outil se revele particulierement pertinent pour les jeunes recrues. 

Certains 1'utilisent comme un outil complementaire a leur formation. Lorsque des 

questions reviennent regulierement, les reponses sont synthetisees et integrent un 

«livre des reponses » electronique. Par rapport au telephone, par exemple, toutes 

les questions et les reponses restent archivees et consultables par tous. 

Le forum est surtout 1'outil ideal pour optimiser la conduite de projet, tout en 

etant le vecteur d'une cooperation elargie, car le caractere asynchrone du 

dispositif autorise 1'implication d'un plus grand nombre de salaries susceptibles 

de faire partager leurs idees ou leurs interrogations.. 

II existe a VAerospatiale divers cas de figures et differents types de forum : 

- Aide : une personne peut poser une question sur un concept qui ne lui semble 

pas claire, 

Suggestion : une personne peut suggerer une amelioration. 

- Technique : les equipes peuvent communiquer des retours d'experience ou 

mettre a disposition la description de nouveaux Patterns par exemple. 

Le serveur peut tout a fait etre utilise par les equipes comme une aide en ligne. 

• Formationet assistance en ligne: La section formation du serveur intranet 

aboutit a une action tangible. L'expert d'un domaine precis re^oit des 

questions techniques auxquelles il est charge de repondre. L'avantage est que 

1'expert n'est mobilise que dans un laps de temps donne. II n'y a pas de 

contrainte de lieu. 

• La navigation : De la qualite du contenu des sites visites resulte un effet 

positif, un accroissement des connaissances, un sujet de reflexion nouveau, et 
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un angle d'approche different. La curiosite est un atout indeniable dans ce 

domaine. Le hasard des decouvertes peut apporter parfois bien plus que la 

recherche systematique. II y a partage entre le systeme et 1'utilisateur. 

L'intranet permet 1'interactivite des supports et 1'echange de donnees 

informatisees avec 1'enorme avantage de rendre compatible des donnees emises 

par des ordinateurs Macintosh, Unix ou IBM dans la mesure ou le reseau 

communique avec un langage commun. 

L'organisation est en place avec des structures de comites de Pilotages par site 

Web majeur (Groupe Aerospatiale, BA, BS, CTI, ...) un comite des Webmasters, 

des documents de reference (charte Internet/Intranet, Guide du Web, ...), des 

groupes de travail en charge de domaines specifiques (architecture, ...). 

d. Les projets mis en place sur 1'intranet. 

Le serveur Web est un lieu d'acces aux connaissances de 1'entreprise, a son 

metier, a ce qui fait son savoir-faire, sa difference. C'est un kaleidoscope des 

dimensions de 1'entreprise qui permet a chacun de s'y retrouver, de sentir qu'il fait 

partie d'un tout, parmi d'autres. 

La Sous-Direction Formation Communication interne (SDFC) a elabore 

une banque de donnees recensant 1'ensemble du personnel d'Aerospatiale ayant 

suivi une formation au sein de son institut. II est precise pour chaque personne 

repertoriee les programmes sur lesquels elle a travaille, les pays avec lesquels elle 

a eu des contacts et les methodes qu'elle a utilisees pour mener a bien certains 

actes de management. Cet outil, baptise "La Ruche", a pour vocation de constituer 

un veritable reseau de communication a 1'echelle du groupe en permettant a 

1'utilisateur d'identifier rapidement la personne la plus a meme de lui fournir les 

renseignements qu'il recherche. 

Le Projet "S.U.R.V.I.E" est un projet de veille electronique dont 1'objectif est de 

foumir au groupe une veritable base de connaissance. Pour cela chaque employe 

doit faire 1'effort de recueillir toutes les informations qui pour eux font sens pour 

ensuite remplir un rapport d'etonnement. Toute personne ayant acces a la base 

peut librement commenter ce qui s'y trouve via le "FORUM" sous intranet. La 

cellule veille est composee d'un gestionnaire de la base de donnee S.U.R.V.I.E. 
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charge de recevoir les rapports d'etonnement et les etudes fournis par les 

prospecteurs. 

Les formations et aides en ligne sont accessibles directement sur 1'intranet: ainsi, 

il est possible de s'exercer a windows NT4, Microsoft outlook et les outils de 

production associes a Microsoft Outlook. 

Conclusion : 

Une nouvelle forme d'organisation emerge, fondee sur la connaissance et 

1'intelligence collective et non plus seulement sur les moyens et les structures. Elle 

correspond pour 1'entreprise contemporaine a une necessite d'adaptation ultra-

reactive, permanente et repartie sur 1'ensemble des acteurs, face a un 

environnement complexe, incertain et hautement concurrentiel. 
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IV. 

ENOUETE. 
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Introduction: 

Le departement electronique de 1'aerospatiale - Matra -Airbus est 

directement implique en tant que maitre d'ceuvre dans le developpement des 

commandes de vol electrique des A330 / A340. Dans ce cadre, le departement a 

developpe le calculateur principal des commandes de vol electriques, en utilisant 

ses competences en matiere de technologie micro-electronique et de 

developpement de logiciels embarques. 

Au sein de 1'Aerospatiale, plusieurs poles sous-tendent le partage de 

connaissances : 

- L'ensemble structure de connaissance formalisee (rapports 

d'etonnement, guides d'utilisation,...). 

- Les utilisateurs. 

- L'Intranet. 

- Les groupes de projets. 

- Les Webmasters. 

- Le Centre Operationnel des Technologies de l'information. 

William Turner a formule ainsi la problematique du partage de connaissances : 

« L'activite professionnelle se caracterise de plus en plus par un travail de 

cooperation entre hommes et machines grace a la mise en place de systemes 

informatiques distribues. Cette cooperation comporte des dimensions politiques, 

organisationnelles et educatives... » [TUR 91]. 

Intermediaires entre un systeme informatique et les utilisateurs, 1'action 

des Webmasters se deploie dans trois directions : 

Connaissance approfondie du reseau informatique. 

Ecoute des besoins des utilisateurs. 

- Prise en compte des regles de confidentialite. 

De nombreux groupes de projets ont rivalise d'ingeniosite pour determiner 

les meilleures approches possibles afin de permettre un acces partage a la 

connaissance : la connaissance en electronique, structuree par des classifications 

complexes emboitees les unes dans les autres, est sujette a des caracteristiques 

dynamiques. 
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Chaque jour tTinnombrables faits nouveaux apparaissent et il faut les 

publier et les diffuser. La connaissance se caracterise par une perpetuelle remise a 

jour. L'intranet contribue a cette immediatete. 

Toute nouvelle technologie de 1'information et de la communication doit 

repondre a des attentes precises de la part de 1'entreprise d'accueil. 

Dans le cas particulier de 1'intranet, la connaissance formalisee doit 

repondre a quatre criteres primordiaux : 

Exhaustivite. 

Fiabilite. 

- Nouveaute. 

Rapidite d'acces. 

L'objectif d'un intranet se definit a partir de 1'etude des besoins des 

utilisateurs. II doit fournir une reponse exhaustive (absence de silence) la plus 

appropriee a la demande (absence de bruit), mais il permet aussi une navigation 

par 1'intermediaire de liens hypertextes dissemines a des endroits strategiques et 

selon le champ cognitif de la personne editrice. Cette dynamique cognitive locale 

provoque un flux permanent entre savoir tacite et savoir norme. 

1. Methodologie. 

II est evident que dans une telle enquete, il y a projection inconsciente et 

consciente de ma part des mes propres representations du systeme, mais en tant 

que chercheur je resterai le plus objectif possible. 

Cette etude s'est developpee dans deux directions : 

- L'etude d'un departement au sein de 1'Aerospatiale. 

- L'etude du comportement des utilisateurs de 1'intranet de 1'aerospatiale Matra. 

Rappel des Hypotheses. 

- L'intranet a des caracteristiques dont il faut tenir compte lors du processus de 

partage de connaissances. 

- Les dynamiques cognitives locales dynamisent et enrichissent le reseau en 

produisant et detruisant en permanence des connaissances. 

- L'acces a ces representations mediatees par Pintranet, modifie le systeme 

informatique lui-meme. 
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Cette enquete peut etre consideree comme une premiere etape dans 1'approche de 

ma problematique. 

Demarche methodologique. 

Choix des acteurs. 

- Un intranet specifique a un domaine, mis en place dans 1'optique de repondre 

aux besoins d'une population definie ; 

- Une population d'utilisateurs repondant aux criteres suivants : experts en 

electronique utilisant le web interne ; intervenants exterieurs. 

Les methodes. 

1) Methodes non-reactives. 

• Initiation a la terminologie de 1'electronique. 

• Navigation sur intranet et utilisation des divers outils mis a ma disposition, 

moteur de recherche Fulcrum, messagerie, forum. 

• Observation de reunions sous forme de forum. 

L'enquete s'est deroulee dans un premier temps sur le mode de 1'observation : 

• Strategies de partage. 

2) Methodes reactives. 

• Observation participante : Pour mieux apprehender et interpreter 1'ensemble 

des elements, il est preferable que le chercheur soit egalement acteur de la 

communaute afm de saisir, et cela de 1'interieur, les phenomenes qu'il 

observe. 

• Une premiere serie d'entretiens dits qualitatifs (12 personnes ont ete 

interrogees) a permis de batir le questionnaire et de soulever quelques 

hypotheses de travail. Entretiens semi-directifs avec les acteurs, comportant 

des questions fermees pour les donnees de presentation generale et des 

questions ouvertes pour l'explicitation des concepts. 

• Les questions ont ensuite ete mises en ligne sur le site Airbus specifiquement 

au departement electronique. Cette etude en ligne a ete effectuee sur la base du 
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volontariat et n'est representative que du departement electronique ou j'ai 

effectue mes recherches. Je tiens a mettre 1'accent sur 1'exactitude tres relative 

des informations recoltees via des formulaires en ligne. L'etude du GVU's 

WWW User Surveys realisee en decembre 1998 aupres de 500 internautes 

americains montre que 42 % des personnes interrogees indiquaient mentir, 

plus ou moins regulierement, en remplissant les formulaires en ligne. J'ai 

neanmoins choisi cette methode car c'est celle qui utilisait le support etudie. 

De plus, le contexte de 1'entreprise incite moins a la falsiiication, la machine 

emettrice pouvant etre tres facilement identifiee. J'ai neanmoins fait des 

recoupements avec mes enquetes qualitatives et mes observations pour obtenir 

la vision la plus representative du processus et des outils lors du partage de 

connaissances mediate par intranet. 

Cette etude a ete menee au sein du departement electronique de 1'Aerospatiale 

Matra Airbus dans un delai de six semaines. Les resultats obtenus n'ont de 

signification que dans le cadre de 1'etude. En effet, 1'equipement informatique 

privilegie fortement la division Avion, d'ou une importante implication des 

intranautes dans 1'ASNet, l'intranet de 1'Aerospatiale. Les observations et les 

analyses faites a partir de celles-ci m'ont permis de parler de ce qui existe 

reellement dans des pratiques quotidiennes et pas seulement dans les declarations 

programmatiques ou gestionnaires. 

2. Resultats. 

L'enquete a ete cree en langage HTML et diffusee en ligne sur le site 

AIRBUS, dans la rubrique Systeme et Services dont depend le departement 

electronique. Vu le temps imparti, il m'a semble opportun d'interroger les 

utilisateurs aguerris. Le taux de remontee par rapport au nombre total de postes 

de travail connectes a 1'intranet a ete de 18, 52 %. A priori, ce sont plutdt les 

«pionniers » d'intranet qui ont participe a 1'enquete : soit 50 personnes sur un total 

de 270. Ils connaissent donc bien 1'outil. 

A noter que 1'implication par secteur d'activite est assez homogene. Le 

taux de participation est tres proche entre les experts du domaine du numerique et 

ceux, de 1'analogique, de la testabilite, de la compatibilite electromagnetique, de 
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la conception physique, des technologies de fabrication, du packaging et de la 

qualification. 

Les utilisateurs : Les membres du service du developpement electronique, de 

Vingenierie electronique, de la technologie et fiabilite des composants, un expert, 

un charge de mission. 68 % des repondants travaillent dans le domaine technique 

et 40 % d'entre-eux utilisent intranet plusieurs fois par jour. Je peux des lors 

avancer que 1'AS Net, le site web de Vaerospatiale, est largement utilise. 

Cette constatation est confirmee par Vindicateur d'activite intranet qui 

montrent que 75 % de postes intranets differents sont connectes au moins une fois 

par semaine. 

B Une fois par 
semaine 

H Plusieurs fois 
par semaine 

• Une fois par 
jour 

• Plusieurs fois 
par jour 

Parmi les points forts de Vintranet citons la seduction de la presentation, 

ainsi que la facilite de navigation. Neanmoins, la question sur la relation 

utilisateur / outil informatique a montre que celle ci est loin d'etre ideale. Le 

rapport est souvent conflictuel notamment, pour le transfert d'un savoir-faire sur 

un support informatise avec le probleme de la transposition des concepts. 

Pour 44 % des utilisateurs Vintranet ne constitue pas encore un veritable outil de 

dialogue et de partage. Son apport est juge plutdt inegal sur le plan de 

Vinteractivite. Le probleme fondamental n'est pas comment concevoir et proposer 

Vinformation, mais comment la concevoir ensemble. 

Les diverses applications de Vintranet sont utilisees quotidiennement par 

les utilisateurs. II y a une aisance reelle dans 1'usage de «Vexplorer », desormais 

considere comme un outil Bureautique a part entiere. L'usage du forum est plus 

intense que j'aurais pu le croire. II est utilise pour 64 % des utilisateurs pour 

rassembler tous ceux qui partagent le meme interet pour certains grands projets 

transversaux. Au sein de Vaerospatiale, chaque fonctionnalite a ses utilisateurs 

potentiels, lesquels n'ont pas toujours de representation precise du systeme utilise. 
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En ce qui concerne la messagerie electronique, a la question combien de 

mails recevez-vous par jour, 14 % des utilisateurs repondent plus de 50. 

HUn a 5 
• 6 a 10 
010 a 20 
D20 d 50 
H Plus de 50 

Les contacts etablis par le biais de la messagerie forment un veritable 

carnet d'adresse ou les competences de 1'individu sont determinantes. Le courrier 

electronique ne peut s'instaurer qu'avec la construction d'un reseau de 

correspondants, le succes depend d'un collectif. Outre les champs d'identification 

classiques, 1'utilisateur rentre toutes les donnees concernant les qualifications de 

son interlocuteur. La messagerie devient alors une veritable source de savoir. 

L'interet de l'outil est clairement pergu, 78 % des utilisateurs ont la certitude 

qu'ils peuvent utiliser la messagerie ou le forum pour demander conseil a des 

collegues, et acceder a des bases de connaissances sur les techniques a employer. 
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• Tout a fait BAssez BPeu BPas du tout 

17.75 

22,83 22,56 

Un acc6s rapide aux Une vision globaie De nouvelles Un gain de temps Un partage accru Une autre maniere 
comp6tences cl6s de des diff6rents savoirs connaissances dans dans la recherche entre les services, les d'6changer entre 

votre activit6 disponibles votre domaine d'une information groupes de projets services ou entit6s 
d'activi te 

Le graphique montre que i'intranet n'offre pas reellement un acces rapide 

et accru aux competences cles puisque 49 % des utilisateurs estiment les 

technologies de 1'internet integrent peu ou pas du tout cette fonction. Par contre, 

Fintranet est considere par 66 % des intranautes comme un media qui offre une 

vision globale des differents savoirs. Ce qui permet pour 81, 5 % des personnes 

concernees d'acquerir de nouvelles connaissances et ce, dans leur domaine 

d'activite. 

Cette creation de connaissance nouvelle est en partie due a la 

confrontation, aux echanges entre les services et entites. 

De plus, il faut admettre que 1'intranet est un outil informatique permettant 

un veritable gain de temps dans la recherche d'une information. 
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La confrontation entre Venquete d'une part, et les entretiens couples aux 

observations d'autre part, m'ont permis d'evaluer les possibilites du systeme 

informatique et de determiner precisement les avantages et les inconvenients en 

terme de partages. Les observations des strategies d'echange ont ete edifiantes car 

elles ont ete precedees d'une explicitation de la strategie et de ce que la personne 

attendait de 1'intranet. Par honnetete intellectuelle, la premiere constatation a faire 

consiste a reconnaitre que 1'intranet du groupe Aerospatiale Matra pourrait etre 

utilise de maniere plus efficiente. De nombreux projets et tentatives sont mis en 

place, mais a cause d'un manque d'interet de la part des utilisateurs, les efforts ne 

sont pas tous concluants. Les schemas classiques, inculques par la culture 

d'entreprise, ne peuvent connaitre dans le meilleur des cas qu'une petite 

evolution. En effet, prenons 1'exemple des reunions, les forums organises sur un 

sujet precis fonctionnent par ecran interpose comme dans local alloue a cet effet. 

II n'y a pas de changements significatifs. Le sujet de la reunion est donne par le 

chef du departement. Une personne est chargee d'animer la reunion dans les deux 

cas. Les temps de parole sont donnes par cet animateur. La population interrogee, 

fait partie du departement electronique, elle est donc sensibilisee, dans la plupart 

des cas, a tout ce qui touche 1'informatique. Pourtant, les employes rechignent a 

remettre en question des pratiques, voire des rites qui ont fait leur preuve et qui 

assurent une vitesse de croisiere satisfaisante. 

Concernant le contenu, 1'attente des «intranautes » est tres importante, 88 

% d'entre-deux souhaitent une exhaustivite. Elle porte sur 1'ensemble des 

domaines de competence professionnels. Pour 6 % des utilisateurs, tout document 

electronique mis en reseau semble repulsif car reprenant de maniere systemique 

une charte graphique, une presentation ne permettant pas toujours l'appropriation 

voire la personnalisation de 1'outil. 

L'enquete met en exergue que 1'intranet doit devenir un outil informatique 

polyvalent pour convaincre la majorite des utilisateurs. Pour une evolution future 

les utilisateurs plebiscitent les possibilites d'ouverture, de dialogue et d'echange 

afin de construire un ensemble directement operationnel. 

Dans le cas d'une recherche effectuee sur un moteur de recherche, par exemple, 

les multiples hesitations dans la representation de reseaux semantiques montrent 

que les representations ne sont pas systematiquement connaissables par le sujet 

lui-meme. 
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Un dialogue interactif constructif entre Vutilisateur et Vintranet du groupe 

peut etre effectif si les deux parties evoluent dans une meme sphere d'approche 

cognitive. L'intranet particulierement adapte aux diverses demandes est un 

intranet portant en lui la richesse humaine. 

A VAerospatiale, Vintranet n'est pas, pour 64 % des utilisateurs la source de 

connaissances privilegiee. II arrive loin derriere la documentation personnelle, 82 

%, les collegues de travail, les experts rencontres et les liens personnels. 

Au gres des interviews, il transparait nettement que Vinterface ideale serait 

celle qui reflete les representations de la connaissance de Vutilisateur et la maniere 

dont elles sont structurees. 

Les utilisateurs qui ont repondu a Venquete en ligne remarquent nettement une 

difference entre les realites empiriques du terrain et les connaissances et savoir-

faire singuliers en place sur Vintranet. Pour Rene CORBEFIN, chef du 

departement, la connaissance est un element dichotomique : « differenciateur et 

constitutif de 1'identite de 1'entreprise ». Pour lui un partage de connaissances 

permet une expertise evolutive et la capacite permanente d'innovations. 

Le Webmaster du departement electronique estime qu'une «approche intelligente 

des technologies de communication et de leur utilisation generalisee permet, par 

une evolution culturelle collective, de passer de la competence d'expert a la 

competence partage. » 

Conclusion. 

Cette enquete, meme si elle n'a pas de veritable valeur scientifique, a le 

merite de mettre en lumiere que les nouvelles technologies de Vinformation et de 

la communication ne sont pas la panacee. Ce n'est pas parce les utilisateurs sont 

connectes qu'ils echangent pour autant leurs connaissances, mais Vintranet 

contribue a ce partage en mettant a leur disposition des outils. 

Au sein de VAerospatiale Matra, de nombreuses reticences apparaissent 

face a ce determinisme technologique. S'il est indeniable que la technologie ouvre 

des possibles, encore faut-il nous assurer que ces possibles rencontrent des enjeux 

sociaux, c'est a dire du collectif 
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Le role joue par 1'intranet notamment par son interface me semble ici 

probant, l'information doit etre conditionnee pour etre plus attractive et faciliter 

son assimilation. Mais il demeure utopique de croire que cette mise en forme offre 

un moyen infaillible. La specificite d'un intranet est d'etre le «portail » permettant 

1'acces a 1'information de toute une entreprise. Une entreprise met en place un 

projet intranet afin d'accroitre sa capacite de connaissance. L'outil informatique 

permet a chacun des acteurs d'accroitre sa propre connaissance a son rythme et 

selon les taches qui lui sont devolues. 

Lorsqu'un groupe de projet edite un nouveau document de reference, 

celui-ci comporte des liens hypertextes permettant aux membres du groupe de 

naviguer dans le texte de la fagon la plus intuitive possible. Mais, un document 

edite sur un intranet est destine a etre consulte par de nombreuses personnes, or 

ces differents utilisateurs ne possedent pas la meme structure cognitive. La 

meilleure solution consisterait a mettre en adequation les structures cognitives de 

chaque utilisateur et la navigation au sein du document electronique. Ainsi, 

1'attention, des groupes de projet, des webmasters et du centre operationnel des 

Techniques de lTnformation, doit se porter sur les demandes de 1'utilisateur et ses 

propres representations des connaissances. C'est a ce niveau qu'entrent en jeu les 

technologies de 1'Internet: accroitre la connaissance de 1'utilisateur dans le cadre 

de sa fonction specifique. L'intranet est au service de 1'entreprise via le service a 

Vutilisateur. Le probleme se pose alors de s'assurer que Vinformation diffusee est 

bien transformee en connaissance. La pratique de Vobservateur apprenti peut etre 

ici d'un grand secours. La personne choisie dans le cadre de Ventreprise possede 

avec les intranautes et le systeme informatique un langage commun. Par le biais 

des documents et des expertises apportees par Vintranet, elle devra reproduire ce 

que le media lui aura inculque. La reussite ou 1'echec de cette action montrera que 

la connaissance diffusee sur le reseau est ou n'est pas source de competences 

nouvelles. 

Cela signifie qu'il n'est pas suffisant de transmettre des documents, par la 

technologie Push, par exemple. L'entreprise a besoin que Vinformation soit 

transformee en connaissance. 

Les connaissances individuelles se fondent en representations collectives 

et s'inserent dans le reseau de Vorganisation. « Le partage de connaissances ne se 

fait pas du fait que 1'autre s'integre a la solution que je cherche, mais du fait que 
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j'accepte de 1'integrer comme une de mes connaissances. L'autre est un allie dans 

la reponse, il participe a ma connaissance et je le reconnais de ce fait. » [AUT 98] 

L'intranet est pour les deterministes un veritable allie dans la reponse. 

Au niveau de la cooperation 1'internet vehicule une veritable utopie. Force est de 

constater qu'au sein de 1'entreprise 1'aspect pragmatique predomine. Ce n'est pas 

exclusivement par la cooperation electronique que 1'entreprise va decloisonner ses 

fonctions. D'ailleurs les organigrammes et autres pyramides hierarchiques 

persistent. 
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Conclusion generale : 

J'ai acquis la certitude que dans le domaine de la recherche et celui de 

l'industrie, il ne peut y avoir de connaissances nouvelles sans partage. L'intranet, 

nous 1'avons vu, est un outil informatique dont les caracteristiques doivent etre 

prises en compte lors du partage de connaissances. Les dynamiques cognitives 

locales sont une necessite car elles font vivre le reseau. Sans individualite, sans 

specialiste d'un domaine, le partage ne peut pas etre fecond. Par exteriorisation, la 

connaissance tacite se transmet sous forme de connaissance explicite. Les 

representations sont des structures au caractere transitoire. L'acces a ces 

representations tend a modifier le systeme lui-meme de fagon tangible. Lors de la 

navigation par exemple, le chemin pris une premiere fois peut etre suivi une 

seconde fois en suivant simplement les balises de meme couleur. L'utilisation des 

favoris permet aussi au systeme d'acquerir une parcelle de savoir acquis par 

1'utilisateur. L'arborescence d'un dossier favoris est caracteristique du domaine 

d'expertise et de 1'individualite de 1'intranaute. Les connaissances specifiques 

peuvent etre partagees a 1'interieur de 1'organisation via le reseau. II y a transfert 

des connaissances individuelles vers les connaissances collectives. 
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