DOCUMATION

ADBS

De la production collaborative
a la capitalisation des connaissances

Le r6le des documentalistes

Le 13 mars 2008

%
U K




Introduction 2

Le développement de la pratique collaborative dans les entreprises et les
organisations conduit les professionnels a s’interroger sur leur role pour initier,
accompagner et exploiter la capitalisation les connaissances.

Cette réflexion suppose au préalable de :

& S’interroger sur les fondements du travail collaboratif
« Ce qu’il est, ce qu'il implique...
» Continuité ou renouvellement des modes de travail
» Les différentes formes d’espaces collaboratifs
& Définir les connaissances a capitaliser
» Connaissances formalisées dans des documents
» Connaissances pratiques a capter

» Capitalisation des processus, des « Comment ? »

En lien avec les différents types d'espaces collaboratifs et de connaissances produites, la
guestion de I'apport des professionnels de I'information doit étre envisagée sous l'angle des savoir-
faire & mettre en ceuvre : savoir-faire documentaires mais aussi savoir-faire d'animation.
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Travail collaboratif : ce qu’il n’est pas

Une entreprise étant un collectif, le fait de « travailler ensemble » parait
redondant : tout le monde coopére et collabore avec tout le monde.

On distinguera

Le fait que différentes personnes dans I'organisme sont liées par un méme
processus de travail (le service livraison livre un produit, le service facturation
émet une facture, le service gestion enregistre le paiement,...)

Méme si un systeme d’information, par exemple un ERP, fédere toutes ces actions,
on ne peut pas encore parler de travail collaboratif

Le fait que plusieurs personnes se reunissent autour d’un objectif commun en
favorisant un échange d’'informations, une expression commune, un partage de
ressources et de documents. (ex. un projet, la réalisation d’'un document, la
préparation d’une manifestation...)

Le fait de travailler au sein d’un collectif ne signifie pas que I’'on fasse nécessairement

du travail collaboratif
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Travail collaboratif : ce qu’il implique

Qu’est-ce qu’il faut de plus pour en arriver au travail collaboratif ?
% Une volonté de réunir des personnes autour d’'une thématique ou d'un projet
spécifique
% L’idée d'organiser des échanges qui, par ailleurs, existent de maniere plus ou
moins informelle

C’estici que la question des outils intervient
% Ce n’est pas l'outil en tant que tel qui définit la démarche collaborative

“ Mais il peut fournir un confort d'usage permettant d’amplifier des réflexes
collaboratifs existants : un groupe travaille régulierement en s'échangeant des
textes par mél et en les annotant. Le fait de disposer d’'un espace partagé avec
gestion des versions du document, alerte sur les changements, etc. apporte un
confort d’utilisation non négligeable.

Les espaces collaboratifs peuvent comprendre les outils suivants
“» Outils de planification (planning d’un projet par exemple)
% Agendas partagés
“» Dossiers de dépobt de documents
% Forums entre membres

o A
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Caractéristiques des outils

Les outils collaboratifs forment de plus en plus une composante d’ensembles
plus généraux que sont les intranets et les portails

% On parle alors « d’espaces collaboratifs »
%+ Ces espaces sont penses en complémentarité avec des espaces plus ouverts

“ Leur identité, leur contenu, leur spécificité doivent faire I'objet d’'une définition
préalable

Au-dela de la présence de chacun de ces outils, les logiciels de travalil
collaboratif permettent en outre de :

% jouer sur leur complémentarité (attacher un document de travail a une tache dans
I'agenda)

» créer des relations dynamiques entre documents et outils (ex. envoyer une alerte
sur une échéance ou prévenir de la mise en ligne d’'un document)

“ relier la gestion de I'espace collaboratif & un entrepot de documents (logiciel de
Ged)

% permettre une relation synchrone entre les collaborateurs (webconference,
messagerie instantanee,...)

&

L 4

L)
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Les outils...
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Les outils...pour quoi faire

& Pour les besoins de communautés différentes

: Production
Espace projet

collaborative

& Avec un niveau d’ambition (et/ou une maturité) dans la pratique collaborative variable

Richesse du processus collaboratif

Gestion documentaire - Classement commun des - Classement commun des ) Re’cherche U IS UHEDIE
e e documents par thématique clés et c,onte‘nu
- Recherche sur le titre - Recherche sur le titre, mots - Droits d’acceés par document
clés - Abonnement

- Gestion des versions

Collaboration - Messagerie commune - Forum - Chat )
- Elaboration en groupe de - Agenda partage
documents
Communication ! "y
- Encart d’actualite - Publication quotidienne - Affichage personnalisé
de breves des bréves

Planification - Reporting sur I'avancement

- Calendrier du projet Gestion de taches

VL De la production collaborative a la capitalisation des connaissances.
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Travail collaboratif 8
En définitive

& Pour partie les outils de travail collaboratif reprennent et améliorent des pratiques
déja connues

« Echanges de mails entre individus, échanges de mails groupes, listes de diffusion
» Partage d’espaces dans des serveurs communs hébergés sur le réseau d’entreprise
* Réunion, entretiens téléphoniques

& |lls renouvellent néanmoins ces pratiques car :

» Ce sont des boites a outils qui réunissent plusieurs aspects gérés auparavant par des
outils sépareés

* lIs n’interviennent généralement pas de maniere isolée, mais souvent dans le cadre
de projets de gestion de l'information plus généraux comme, par exemple, les portails
d’entreprise

De la production collaborative a la capitalisation des connaissances. U
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Travail collaboratif, enjeux et freins

Les enjeux du travail collaboratif :

< Une plus grande synchronisation des taches
< Une meilleure mutualisation des documents

<« Une amélioration du contact entre personnes concernées par une méme tache, un
méme projet...

< Une qualité accrue de la production par la multiplication des regards
< Une dynamique de créativité

Les freins :

/7
*

» La culture d’entreprise

@ Difficulté a partager « ses » documents

@ Difficulté a travailler en commun

@ Crainte du regard des autres sur son travail (documents en cours)

< La position de la hiérarchie
@ Accepter que des espaces de travail soient reservés a des collaborateurs
@ Si projet transverse = crée des relations hors circuits hiérarchiques

D)

<« Une ergonomie et une intégration insuffisantes dans l'univers de travail du
collaborateur

De la production collaborative a la capitalisation des connaissances.
- Le 13 mars 2008

ADBS



La capitalisation des connaissances

On distingue deux grandes approches en matiere de capitalisation des
connaissances

& L’'une pour qui il s’agit de gérer et d’accéder a des connaissances déja consignees
sur des documents (y compris des documents non structurés)

* L’approche est souvent relayée par la linguistique (TAL) et I'intelligence artificielle (1A). Ex. les
techniques de text mining, les appariements de concepts, etc.

» Mais dans ce cas, on est assez proche d’'une gestion documentaire élaborée sur laquelle on a
greffé des solutions de recherche et d’exploitation linguistiques performantes

& L’autre pour qui I'essentiel est d’acceder a la connaissance dite « tacite », non
formalisée, tres ancrée dans les pratiques des individus

Dans la deuxieme approche, il convient de :

<« Repérer les connaissances dont la perte ou la non exploitation seraient critiques
pour I'entreprise

< Aider aleur formalisation
< Produire des traces objectives de ces connaissances
< Définir des outils et méthodes de capitalisation
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Travail collaboratif et capitalisation des connaissances

< Le travail collaboratif n’est pas la capitalisation des connaissances

% Mais il peut contribuer a fertiliser le terrain en :

 Favorisant I'’échange informel de méthodes, « trucs et astuces », « bonnes
pratiques »

- Soit par imitation (via I'habitude de travailler ensemble dans le méme espace)
- Soit par le biais d’outils comme les forums ou les blogs
 Permettant un acces organisé a des ressources documentaires

< Dans une approche « documentaire » de la capitalisation des connaissances,
I'apport des documentalistes a la relation travail collaboratif/KM se joue sur des
registres assez classiques : organisation des documents, du vocabulaire de
description, pour permettre un meilleur acces aux contenus

<+ Dans une approche plus qualitative du KM, il s’agit de capitaliser sur des
pratiques et des méthodes plus que sur des contenus : bonnes pratiques, retour
d’'expérience,...

VL De la production collaborative a la capitalisation des connaissances. U
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Quel apport de la part des documentalistes ?

& Les savoirs et savoir-faire mobilisables, d’'une maniére genéerale
« Capacité a organiser les contenus (classification, indexation...)
» Capacité a synthétiser I'information
« Capacité a rechercher de I'information

& Les savoirs et savoir-faire a acquérir ?
« Capacité a animer, a susciter la production et la formalisation des connaissances

o Capacité a accompagner progressivement lutilisateur dans la structuration et
I'organisation des contenus (privilégier l'appropriation des outils, la dynamique
collaborative)

On peut envisager deux types d’interaction entre les documentalistes et |'activite
collaborative :

% Au sein des espaces collaboratifs de I’entreprise (portail)
% Dans le cadre de I'animation des réseaux documentaires

De la production collaborative a la capitalisation des connaissances. U
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Documentalistes et animation des espaces collaboratifs

Les documentalistes doivent-ils/elles devenir des gestionnaires et animateurs
d’'espaces collaboratifs ? De nombreux arguments militent « pour ».

& Un espace collaboratif non géré peut devenir
e Un fourre-tout
« Unejacheéere
 Un désert

& Un réle important doit étre dévolu a :
e Lamise en visibilité des contenus
 L’organisation des documents
Par theme
Par type
 La définition des droits d’acces aux contenus et aux outils en fonction

des rbles
e La mise en place des circuits de production et de validation des

documents (workflow éditorial)

De la production collaborative a la capitalisation des connaissances.

' DOCUMATION |
el - Le 13 mars 2008

ADBS




espace projet

Documentalistes et animation des espaces collaboratifs :
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Définir une régle de « nommage » des fichiers
Prévoir le cycle de vie du document (gestion des versions, archive)
Veiller a la cohérence et a I'intégrité des métadonnées associées au document
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Documentalistes et animation des espaces collaboratifs : communauté d’expe
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s demarrer

% ROle du documentaliste plus proche de 'animateur
% Modération des contributions

%+ Proposer du contenu
< Analyser les pratiques pour formaliser des guides méthodologiques, chartes,...
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Documentalistes et animation des espaces collaboratifs

Les documentalistes doivent-ils/elles devenir des gestionnaires et animateurs
d’espaces collaboratifs ? Quelques arguments militent « contre ».

& Le positionnement des documentalistes dans les projets (notamment la mise en
place de portail)

& Le déficit de reconnaissance des compétences des professionnels en matiere de
structuration de I'information et d’animation d’espace

& Les colts
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