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Résumé et mots-clés :

Mémoire sur la gestion des connaissances en entreprise. La gestion des connaissances est essentielle

pour les entreprises. Elle permet de créer des connaissances explicites à partir des connaissances

tacites accumulées grâce à l'expérience. Différents outils permettent d'aider les organisations à gérer

leurs connaissances. Ils doivent permettre une recherche d'information rapide. C'est pourquoi les

documents doivent être bien indexés. Cimail Solutions utilise le logiciel de GED SharePoint 2013 pour

la gestion de ses connaissances par le biais de bibliothèques de documents et d'une base de

connaissances. L'évaluation de SharePoint menée dans ce mémoire permet de rendre compte de

l'efficacité de ce logiciel en matière d'indexation et donc de gestion des connaissances. (117 mots)

Mots-clés : entreprise, gestion des connaissances, SharePoint, base de connaissances, outils de

gestion des connaissances, gestion électronique de documents.

Dissertation about knowledge management in companies. Knowledge management is crucial for

companies. It allows to create explicit knowledge from tacit knowledge accumulated thanks to

experience. Différent softwares can help organisations to manage their knowledge. They have to

allow a quick information search. That's why documents have to be well indexed. Cimail Solutions

uses the SharePoint 2013 EDM software to manage the knowledge thanks to documents libraries and

a knowledge base. The SharePoint évaluation carried out in that dissertation allows to give an

account of SharePoint efficiency regarding indexation and also knowledge management. (93 words)

Keywords: company, knowledge management, SharePoint, knowledge base, knowledge

management software, electronic document management.
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1 Introduction

Dans le cadre du master 1 ICCD spécialité SID, j'ai réalisé un stage chez Cimail Solutions

d'octobre 2014 à mai 2015 dans l'équipe Editeur. Les missions qui m'ont été confiées étaient :

contribuer à la documentation fonctionnelle et technique du logiciel d'archivage électronique édité

par Cimail et mettre en place des actions permettant la diffusion de la connaissance au sein de

l'entreprise. J'ai participé à la mise en place d'une base de connaissances en remplaçant le wiki de

l'organisation. J'ai également participé à l'écriture du cahier d'expression des besoins et au

paramétrage d'une solution de GED commune au groupe Numen dont fait partie Cimail Solutions.

Au vu des missions qui m'ont été confiées, j'ai choisi de travailler, dans ce mémoire, sur la

gestion des connaissances en entreprise. Nous pouvons nous demander en quoi la gestion des

connaissances est capitale pour les entreprises et quels outils doivent être mis en place pour les y

aider.

Dans un premier temps, nous présenterons le lieu de stage et détaillerons les missions confiées.

Puis, nous aborderons les enjeux de la gestion des connaissances pour les entreprises. Nous nous

interrogerons sur les outils à mettre en place pour permettre la gestion des connaissances et sur

leurs caractéristiques. Enfin, nous présenterons et étudierons, selon les critères préétablis, le logiciel

SharePoint et la manière dont Cimail Solutions l'utilise.
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2 Contexte

2.1 Présentation de l'entreprise

□MAIL Solutions est un éditeur et intégrateur de solutions logicielles pour le management de

l'information orienté gestion électronique de documents (GED), système d'archivage électronique

(SAE : Gestion documentaire et archivage électronique à valeur probatoire). La société adresse

actuellement les marchés des grands comptes privés, des collectivités, du gouvernement et de

l'immobilier sur le plan national et dispose de clients à l'international. L'entreprise embauche

aujourd'hui une trentaine de personnes sur son centre de Marcq-en-Baroeul. La société

s'autofinance totalement et la marge dégagée permet d'investir dans la recherche et le

développement (30% du CA dépenses annuelles).

2.1.1 Historique

'

x

1991 * 1996 1999
*

t «■ *
» filiale Logart • Vente de Logan

Naissance de • Éditeur ERP Immobilier • 50 personnes

Cimail «Sagelmmo

Figure 1 : Historique de Cimail

Créée en 1991, Cimail Solutions crée un ERP (Enterprise Ressource Planning - Logiciel de gestion

intégrée) pour le monde de l'immobilier (cf figure 1). Trois ans plus tard, cette solution a été

rachetée par Sage et est connue sous le nom de GR'Immo. Suite à ce rachat, Cimail Solutions décide

de prolonger la suite de son savoir dans la GED amenant à la solution Easyfolder dix ans plus tard

(2003).

Cette solution n'a cessé d'accroitre ses fonctionnalités pour proposer aujourd'hui un ensemble de

solutions pour le management de l'information et une solution d'archivage électronique à valeur

probante.

Aujourd'hui Cimail Solutions propose ses produits à un grand nombre d'entreprises couvrant la

plupart des régions de France et à l'étranger. On peut citer :

• Gouvernement : Ministère de la défense ;

• Collectivités : Conseil général de Somme, l'Aisne ;

• Bailleurs sociaux : Groupe 3F ;

• Finances : Crédit Foncier, Crédit Agricole Nord de France ;

• Services : Veolia, 3 Suisses ;

2002 2003 2012

Naissance

d'Easyfolder

Croissance > 35%
par an depuis 4

ans

Rachat de CIMAIL
SOLUTIONS par
NUMEN EUROPE
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• Retails : Auchan ;

• Santé : CHRU hôpitaux de tours.

En 2014, Cimail Solutions a été achetée par Numen. Cette société propose deux services :

• Numen Documents Services : Principalement sur la numérisation d'oeuvre ancien, l'archivage

électronique et la gestion électronique de documents ;

• Numen Paiements Services : Permet la personnalisation de chèques.

En quelques chiffres, le Groupe Numen est numéro un français de la personnalisation de documents

bancaires sensibles et de titres de paiement, numéro deux européen en numérisation de livres

anciens et patrimoine culturel et leader en Europe en gestion de grands projets complexes et

externalisation d'applications documentaires sensibles. Ainsi ce sont 1,5 milliards de chèques, 290

millions de pages A4 personnalisées, 30 millions de pages dématérialisées ainsi que 1000

collaborateurs en Europe pour Numen.

Cela apporte à Numen la possibilité de posséder leur propre logiciel de GED et de SAE. Dans le cas du

rachat, l'interface graphique d'EasyFolder a dû être retravaillée afin de correspondre aux couleurs de

l'entreprise Numen. Le rachat de Cimail Solutions par Numen lui a permis de trouver plus facilement

des clients en France et dans le monde en profitant du rayonnement du groupe.

2.1.1 Chiffre d'affaire

Comme on peut le voir sur le tableau (cf tableau 1), le chiffre d'affaire de Cimail n'a cessé

d'augmenter même en temps de crise et depuis son rachat par Numen. Cimail propose des solutions

qui sont très demandées par les clients de nos jours.

Le principal client de Cimail est l'immobilier, le secteur d'activité client originel (cf figure 2).

Tableau 1 : tableau du chiffre d'affaire de Cimail Solutions

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

CA (K€) 1 266 1500 2000 3190 4177 3829 3950
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■ Banques
■ Immobilier Privé

■ Collectivités

■ Gouvernement

■ Habitat Social

Figure 2 : diagramme des secteurs d'activité de Cimail

2.1.2 Plus-values

Cimail Solutions fait aussi partie des membres de :

• FEDISA (Fédération ILM, Stockage & Archivage) : elle a pour mission de sensibiliser, fournir

un maximum de visibilité et informer pour développer le marché de la dématérialisation et

de l'archivage électronique. Etant donné que le cœur de métier de Cimail est la gestion

électronique de documents, appartenir à un groupe est nécessaire pour que le client fasse

confiance au produit et permet également de se tenir au courant des normes à respecter en

matière de stockage de fichiers.

• APROGED (Association des professionnels pour l'économie numérique) : elle a pour mission

de mobiliser ses ressources pour en faire l'atout majeur des entreprises et des organisations

en leur proposant une maîtrise des contenus (dématérialisation, l'archivage, la GED ...) ainsi

qu'une valorisation des contenus (technologies et usages autour du Big Data, du Cloud, du

sémantique...).

• Microsoft Gold Partner : Les solutions développées par Cimail Solutions sont développées

sous des technologies Microsoft. Cette certification permet d'être totalement autonome sur

les technologies Microsoft. En outre, cette certification signifie que Microsoft reconnaît la
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capacité des équipes Cimail Solutions à éditer des solutions logicielles basées sur les

technologies Microsoft.

De plus, les produits de Cimail Solutions respectent la norme NF Z42-020. Cette norme propose un

ensemble de fonctionnalités à respecter dans le cadre d'un développement d'un coffre-fort

numérique. La norme intervient dans des fonctions du coffre mais aussi la sécurité, les métadonnées

techniques, la gestion des utilisateurs, les fonctions d'administration, la documentation, etc. Le

respect de cette norme permet à Cimail Solutions d'avoir un logiciel sécurisé et de garantir l'intégrité

des données dans le temps.

2.1.3 Structure

Figure 3 : schéma de la structure de Cimail

Dans le fonctionnement interne de l'entreprise, on peut distinguer trois pôles (cf figure 3) :

Marketing et commerce : ils ont pour but de trouver des clients. C'est principalement eux qui

auront la tâche de vendre le produit aux clients et de répondre aux appels d'offre.

Intégrateurs / projet : ce sont les personnes en charge des projets. Ils s'occupent d'intégrer le

produit chez le client. L'équipe Marketing remonte les besoins de ce dernier. Les intégrateurs

forment un dossier complet et proposent une arborescence pour classer les documents dans

le logiciel (plan de classement modèle). Le client est suivi par un ou plusieurs intégrateurs

durant la période, de la mise en production de la solution jusqu'à l'arrêt du logiciel dans la

structure. L'équipe support suit les clients une fois que le produit est intégré et répond aux

différents problèmes rencontrés par les clients.
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Développeurs : ils ont pour but de développer les applications et correctifs liés aux

applications. Si un client remonte un problème sur l'application aux intégrateurs, une

réunion sera mise en place avec un développeur afin de corriger le bogue. Suite à cela, le

développeur devra écrire une documentation afin que l'intégrateur puisse mettre en place le

produit chez le client. Les développeurs ne sont que rarement en contact avec le client.

2.1.4 Produits

Dans un souci de concision, je présenterais uniquement les produits sur lesquels j'ai travaillé durant

mon stage.

2.1.4.1 EasyfolderDocumentsManager

Easyfolder Documents Manager est un logiciel de gestion documentaire. Il permet la mise en œuvre

d'un référentiel documentaire « métier » et facilite ainsi le respect des procédures et processus

internes ainsi que la gestion des archives. Il permet la mise en œuvre de méthodes efficaces de

numérisation adaptées à chaque configuration organisationnelle. Grâce à ce logiciel, la société

propose pour n'importe quelle entreprise, un plan de classement modèle qui permet d'archiver ses

dossiers de façon unique.

2.1.4.2 Easyfolder RecordsManager

Easyfolder Records Manager est un module d'archivage à valeur probatoire suivant les normes en

vigueur telles que NF Z42 013, MoReq2, OAIS. Il permet d'organiser la gestion des archives

intermédiaires et définitives. Le module d'archivage garantit l'intégrité des données à long terme

dans le respect des normes. Cette solution apporte :

• Une valeur probante à tous les produits de la gamme Easyfolder dans le respect des normes ;

• Un stockage des documents sur support Worm (write once read many : permet

d'enregistrer : les fichiers sur un disque ineffaçable) ;
• Des fonctionnalités propres à l'archive probant.

2.1.4.3 Docalys

Il s'agit d'un portail collaboratif, un gestionnaire de contenus conçus pour centraliser l'ensemble des

informations concernant des projets de façon structurée et homogène : l'ensemble de la

connaissance et de l'information relatives à un projet est indexé, organisé et partagé efficacement. Il

est basé sur Microsoft SharePoint.
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2.1.4.4 Easyfolder SafesManager

C'est un coffre-fort utilisateur permettant de stocker un ensemble de dossiers et de fichiers sur une

interface dynamique via un navigateur internet. Cette solution respecte les mêmes normes

qu'Easyfolder Documents Manager avec une interface dynamique et plus simple d'utilisation.

2.1.4.5 Easytoolbar

C'est une barre d'outils permettant de classer, consulter et rechercher des documents dans

Easyfolder sans que le logiciel ne soit ouvert.

2.1.4.6 Les modules Easyfolder

Easyfolder for SharePoint est un module qui permet de relier Easyfolder à SharePoint. Ainsi, lorsque
l'on crée des dossiers dans Easyfolder, ils sont créés dans SharePoint.

Easyfolder Hub est un module qui permet la capture de documents afin de les archiver dans
Easyfolder.

2.2 Missions et intégration dans l'entreprise

2.2.1 Place du stagiaire dans l'entreprise

Durant ce stage effectué du 17 octobre 2014 au 22 mai 2015, j'ai été intégrée à l'équipe Editeur :

l'équipe de développement des logiciels de la suite Easyfolder dirigée par Hervé Lemai. Elle est

composée essentiellement des chefs de projet produit : Etienne Divina, Kévin Desquiens, Marc-André

Coutanceau, Gonzague Bryckaert, Benoît Colin et Julien Lemoine. Caroline Duthille est chargée de la

documentation produit. Elle réalise également des tâches d'avant-vente (réponse à des appels

d'offre ou paramétrage de solution pour un client) et des formations. L'équipe compte également

deux autres stagiaires : Antoine Vendeville et Arthur Coppin.

D'octobre à janvier, j'ai été présente un jour par semaine. A partir de janvier, j'ai été présente deux

jours par semaine. Enfin, du 13 avril au 22 mai, j'ai effectué mon stage à temps complet.

2.2.2 Missions confiées

Les missions qui m'ont été confiées sont les suivantes :

• Traduction de la documentation produit en anglais pour les logiciels Easyfolder Safes
Manager, Easyfolder Documents Manager et Easyfolder Records Manager ;

• Rédaction de documentations produit pour les logiciels Easyfolder Safes Manager, Easyfolder
Documents Manager et Easyfolder Records Manager ;

• Aide pour répondre à des appels d'offre ;
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o Rédaction de documentations sur le respect de normes d'archivage électronique par

Easyfolder ;
o Compléter des tableaux de critères à respecter par le logiciel ;

• Participation au projet Alexandrie (projet de GED interne pour le groupe Numen) ;

o Participation à la rédaction du cahier des besoins ;

o Paramétrage de SharePoint en suivant les besoins exprimés précédemment ;
• Intégration de la base de connaissances dans les pratiques des différents services ;

o Création de procédures de publication en collaboration avec les membres des
différents services grâce à des entretiens ;

o Alimentation de la base de connaissances avec les articles de l'ancien wiki ;
• Paramétrage d'un plan de classement modèle sur une plateforme de recette pour un client ;

3 Gestion des connaissances : présentation et enjeux

3.1 Le développement de la gestion des connaissances

3.1.1 Emergence de la gestion des connaissances

Tout d'abord, avant de présenter les enjeux de la gestion des connaissances (knowledge

management en anglais : KM) pour les organisations, il convient de parler de l'émergence de la

notion (Grundstein, 2002 ; Grundstein et al, 1988 ; Stewart, 1991 ; Wiig, 1992 ; Drucker, 1993 ;

Nonaka et al, 1995).

Le concept de capitalisation des connaissances est énoncé pour la première fois en 1990 chez

Framatone. Il est définit comme la volonté de « pérenniser et de valoriser le savoir-faire acquis en

Ingénierie des Connaissances, dans le prolongement de la démarche de déploiement de l'Intelligence

Artificielle et des Systèmes à Base de connaissances réalisée dans le Groupe de 1984 à 1991

(Grundstein et al, 1988) ».

Cette démarche a mis en lumière les potentialités de l'ingénierie des connaissances :

• Le développement de système à base de connaissances permet de formaliser une partie du

savoir-faire relatif à un produit et provoque une amélioration des activités coutumières des

personnes.

• Le travail de modélisation réalisé sur les connaissances détenues par des personnes

provoque un phénomène de classification, d'approfondissement des problèmes et renforce

les compétences. Il améliore également notre aptitude à saisir la complexité des situations et

aide à trouver des solutions adaptées. Il augmente également notre capacité à innover.

En 1990, le projet IMKA (Initiave for Managing Knowlegde Assets) définit la notion de capital de

connaissances : « Knowedge assets are (defined as) those assets that are primary in the mind of the

company's employées They include design experience, engineering skills, financial analysis skills and
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compétitive knowledge. », c'est-à-dire : les éléments de la connaissance sont définis comme les

éléments qui sont dans un premier temps dans l'esprit des employés de l'entreprise. Ils incluent

l'expérience en matière de conception, les compétences en ingénierie et analyse financière et les

connaissances concurrentielles.

Dès 1991, Grundstein élabore une définition du concept de capitalisation des connaissances dans

l'entreprise : « considérer les connaissances utilisées et produites par l'entreprise comme un

ensemble de richesses constituant un capital et en tirer des intérêts contribuant à augmenter la

valeur de ce capital » (Grundstein, 1991).

En 1991, Tom Stewart dans un article de Fortune conseille aux organisations de se focaliser sur les

connaissances : « Intellectual capital is becoming corporate America's most valuable asset and can be

its sharpest compétitive weapon. The challenge is to find what you have - and use it. » : le capital

intellectuel est en train de devenir le bien le plus précieux de l'Amérique et peut être l'arme

compétitive la plus aiguisée. Le défi est de trouver ce que vous avez et de l'utiliser (Steward, 1991).

En novembre 1992, Karl M. Wiig anime les premiers TD intitulés: « Knowledge Work in the

Corporation: Knowledge Engineering for the Progressive Organization » : le travail de la connaissance

dans les organizations : les connaissances en ingénierie dans les organisations avant-gardistes (Wiig,

1992).

En 1993, Peter Drucker définit les savoirs comme la nouvelle base de compétitivité dans la société

post-capitaliste : « De plus en plus, la productivité du savoir va devenir pour un pays, une industrie,

une entreprise, le facteur de compétitivité déterminant. En matière de savoir, aucun pays, aucune

industrie, aucune entreprise ne possède un avantage ou un désavantage 'naturel'. Le seul avantage

qu'il ou elle puisse s'assurer, c'est de tirer du savoir disponible pour tous un meilleur parti que les

autres.» (Drucker, 1993).

Toujours en 1993, l'Institut NIA organise le premier « International Symposium on Management of

Industrial and Corporate Knowledge » (ISMICK : colloque international sur le management de

l'industrie et le savoir institutionnel).

Dans les pays anglo-saxon, la notion de capitalisation des connaissances se développe à partir de

1994 pour se concrétiser en 1996 avec la nomination des premiers cahiers des charges chargés de

mettre en œuvre leur vision de la gestion des connaissances.
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Enfin, en 1995, Nonaka et Takeuchi signalent le développement d'une littérature abondante sur le

concept du knowledge management. Cependant, le concept reste tout de même flou malgré l'intérêt

qu'il suscite (Nonaka et al, 1995).

Après avoir vu l'émergence de la notion de gestion des connaissances, nous allons parler de la

stabilisation du concept grâce à la norme FD X 50-190.

3.1.2 Norme et stabilisation du concept

En 2000, l'AFNOR publie la norme FD X 50-190 (Afnor, 2000) intitulées : « outils de management.

Capitalisation d'expérience ». Cette norme se base sur la norme ISO 9000 :2000 (Iso, 2000). La

norme française donne des conseils afin de faciliter la mise en œuvre de dispositifs de capitalisation

d'expériences dans les entreprises.

A ce titre, elle donne un certain nombre de définitions qui permettent de définir la capitalisation

d'expériences et de comprendre en quoi cela est important pour les entreprises.

Tout d'abord elle définit la connaissance comme étant « un ensemble de représentations, idées ou

perceptions acquises par l'étude ou l'expérience ». Elle précise également que la connaissance a

deux volets : une démarche volontaire d'acquisition et une démarche d'acquisition induite par

l'action même. Cette définition montre bien le lien entre la connaissance et l'expérience. Ce lien est

mis d'avantage en lumière par la définition de l'expérience qui est donnée dans cette norme :

« savoir acquis par la pratique et/ou l'observation ». On voit donc bien que l'expérience vient de la

pratique et que la connaissance est le résultat d'un processus intellectuel qui inclut l'expérience.

L'information est ensuite définie comme : « l'association significative de données portées sur un

support selon un code prédéfini » (Afnor, 2000. Article 3.4)

L'expérience engendre de la connaissance. Cependant, il faut capitaliser cette connaissance afin

qu'elle ne soit pas perdue. On place donc les données sur un support afin d'en faire de l'information.

Enfin, cette information sera utilisée lors des tâches (la pratique) afin de faciliter leur exécution les

premières fois et donc que l'individu acquiert de l'expérience. On voit donc que l'information

requiert un support. Il va permettre la gestion des connaissances dans l'entreprise et notamment

leur diffusion.

La capitalisation est définie comme « l'action d'accumuler volontairement et de manière organisée

en vue d'un profit ultérieur ».

Elle peut-être découpée en cinq phases :
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• Identification de l'expérience à capitaliser ;

• Mise en place des dispositifs nécessaires ;

• Capture de l'expérience à réutiliser ;
• Valorisation par transformation en informations utilisables ;

• Utilisation du capital ainsi rassemblé ;

La norme montre le lien entre la capitalisation d'expériences et le management de la qualité. La

capitalisation des connaissances est un dispositif à part entière du management de la qualité :

« comme d'autres outils de la qualité, la capitalisation d'expérience est une composante essentielle

du système de management de la qualité pour l'amélioration des performances de l'organisme en

faisant appel à une accumulation d'informations organisées et traduites dans le but d'en assurer la

gestion optimale au regard des objectifs de l'organisme » (Afnor, 2000. Article 4.6).

Après avoir abordé l'émergence de la gestion des connaissances, il convient de parler des enjeux

pour les organisations.

3.2 Présentation et enjeu

3.2.1 Enjeu général

Dans son article « Comment capitaliser les connaissances des projets R&D ? » (Simomi, 2008) Gilda

Simoni fait le lien entre le modèle économique actuel et le besoin de capitaliser les connaissances

dans les organisations. Elle explique tout d'abord que le capitalisme a favorisé la multiplication des

projets R&D car il pousse les organisations à innover constamment. La multiplication des projets

provoque une forte production de connaissances.

Cette analyse économique peut être complétée et approfondie par celle de Grundstein (Grundstein,

2002). Il explique qu'il y a eu une accélération du processus de décision engendré par le capitalisme

et l'impact des TIC (technologies de l'information et de la communication) sur l'économie. Les

entreprises ont subi une mutation. On passe d'une entreprise hiérarchique et localisée à une

entreprise étendue, ouverte et adaptative. Cela engendre de l'incertitude. L'entreprise étendue

développe ses activités dans trois dimensions : une dimension globale (l'ensemble de l'organisation),

une dimension locale (un sous-ensemble de l'organisation) et une dimension d'influence

(l'interaction de l'entreprise avec d'autres organisations).

Ces mutations influent sur les acteurs qui se retrouvent en position d'acteur auto-décideur. Ils sont

donc amenés à prendre plus d'initiatives et à avoir plus de responsabilités. Pour répondre à ces

besoins, ils doivent se forger des compétences. Pour cela, les acteurs doivent accéder aux
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connaissances de l'espace global et de l'espace d'influence. Ces deux analyses montrent que

l'entreprise produit plus de connaissances mais en a aussi grandement besoin pour prospérer.

L'enjeu pour les organisations est de capitaliser ces connaissances afin de pouvoir progresser et créer

à nouveau. C'est ce qu'expriment Nonaka et Takeuchi en 1995 : « Pour que la création des

connaissances organisationnelles ait lieu, la connaissance tacite accumulée au niveau individuel doit

être socialisée avec d'autres membres de l'organisation, relançant par là une nouvelle spirale de

création » (Nonaka et al, 1995).

On voit donc bien ici l'idée d'une « spirale de création ». Lorsque l'on créé, des connaissances sont

générées. Cependant, pour créer à nouveau, il faut mobiliser les connaissances accumulées

précédemment. Cette citation met également l'accent sur un problème récurrent, la connaissance

est « tacite » et accumulée au niveau individuel.

L'enjeu de la gestion des connaissances est de faire prendre conscience que des éléments de

connaissance tacites sont intéressants à partager et de faire en sorte qu'ils soient rendus accessibles.

Les travaux d'Alavi et Leidner en 2001 (Alavi et al 2001) montrent que l'enjeu primordial de la gestion

des connaissances est l'amélioration de la circulation des connaissances et le développement de

l'apprentissage organisationnel par l'échange et le partage (Mignon et al, 2012).

3.2.2 Les types de connaissance dans l'entreprise

Précédemment, nous avons vu que la connaissance au sein de l'entreprise est souvent tacite et que

c'est sur ce point qu'intervient la gestion des connaissances. Il convient donc de développer ce point

afin de saisir pleinement les enjeux de la gestion des connaissances. Grundstein développe le

concept de connaissance tacite et l'oppose à la connaissance explicite.

Il y a deux types de connaissances dans les organisations (cf figure 4) : la connaissance tangible ou

explicite qui se présente sous forme de base de données, procédures, plans... et la connaissance

immatérielle ou tacite qui regroupe les habilités, les connaissances de l'historique, les connaissances

de l'environnement...
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Figure 4 : Schéma opposant les connaissances tacites et les connaissances explicites

Cependant, bien que la connaissance explicite soit formalisée, elle n'exprime pas toujours les non-

dits et est fortement marquée par le contexte de création. Bien souvent, les ressources essentielles

ne sont pas mises à l'écrit. Ainsi, l'entreprise est très dépendante des connaissances des personnes.

Les connaissances tacites ont donc une grande importance et le rôle de la gestion des connaissances

est de les transformer en connaissances explicites.

Au vue de l'importance de la connaissance tacite, il est intéressant de se pencher sur sa création.

Pour expliquer la formation de la connaissance tacite, Grundstein s'appuie sur l'analyse de Shigehisa

Tsuchiya (Tsuchiya, 1993) (cf figure 5).

Je1

Dmi.«

Sfnsf-reaàiffg

1
i'jnumjèt

Je2

Serttf-gningJî

I ï
Schéma djEta^Fétation de Jel Schéma d'

INTERPRETATION ARTICULATION

don de Jel

INTERPRETATION

Source : Shtgehlsa Tsucttys. 1353

Figure 5 : Passage de la connaissance tacite à la connaissance explicite
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Tsuchiya établit une distinction entre données, information et connaissance. Son schéma de la

formation de la connaissance tacite est basé sur cette distinction. La connaissance est créée par la

rencontre entre un sujet et des données. Les données sont interprétées par le sujet via un schéma

d'interprétation. Cette connaissance est alors exprimable ou non. Pour que cette connaissance tacite

individuelle devienne une connaissance organisationnelle, il faut qu'elle soit exprimée par le

dialogue. De l'information est alors créée. Cette information est alors réinterprétée par une autre

personne. Cependant, cela ne suffit pas à créer de la connaissance organisationnelle. Les individus

doivent avoir des représentations communes dans leur schéma d'interprétation : c'est la

« commensurabilité ». S'il y a bien un sens commun prêté aux données par tous les membres de

l'organisation, alors la connaissance individuelle devient une connaissance organisationnelle.

Ainsi, nous avons vu que le passage de la connaissance tacite au niveau individuel vers une

connaissance explicite au niveau organisationnel n'est pas aisé. La gestion des connaissances a pour

but de faciliter cette transition afin que les connaissances puissent être réutilisées au service de

l'innovation.

Pour cela, les connaissances doivent être traitées. Cela se caractérise par une série d'actions

ordonnées à mettre en œuvre pour capitaliser les connaissances. Nous allons les détailler dans la

prochaine partie.

3.2.3 Les différentes facettes du knowledge management

Grundstein met en lumière les différentes facettes du KM (cf figure 6). Ces facettes sont également

évoquées dans le livre blanc élaboré par le groupe de travail sous l'égide de GFII (GFII, 2004) (cf

figure 7).

Figure 6 : Schéma des facettes de KM tiré du livre blanc (GFII, 2004)
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Figure 7 : Schéma des facettes de la gestion des connaissances de Grundstein

Les différentes facettes sont : repérer, préserver (ou sauvegarder), valoriser, actualiser et manager :

• Récupérer les connaissances signifie récupérer les connaissances importantes qu'elles soient

des savoirs explicites ou des savoirs-faires tacites. Ces savoirs doivent être nécessaires au

processus de décision. Le reste doit être écarté afin d'éviter la pollution informationnelle. Il

est donc nécessaire d'identifier, localiser, caractériser, cartographier, estimer la valeur et

hiérarchiser ces connaissances ;

• Préserver ou sauvegarder les connaissances implique d'acquérir les connaissances

explicitables auprès de son porteur, de les modéliser, les formaliser et les conserver. Dans le

cas de connaissances non explicitables, il faut favoriser le transfert de connaissances

« maîtres-apprentis » et la communication interpersonnelle ;

• Valoriser est le fait de mettre les connaissances au service du développement et de les

rendre accessible en tout sécurité (grâce à un système de droit par exemple). Il faut

combiner ces connaissances et en créer de nouvelles ;

• Actualiser implique de mettre à jour les connaissances, les standardiser mais aussi les

enrichir ;

• Manager est la réunion des quatre premières facettes et la bonne coordination de ces

activités.

Michel Grundstein classe ensuite ces facettes en deux grandes finalités : la finalité patrimoniale et la

finalité d'innovation durable. La finalité patrimoniale est qualifiée de statique. Elle inclut la

préservation des connaissances (acquisition, modélisation et conservation), la réutilisation (accès et

diffusion) et l'actualisation (évaluation et mise à jour). L'innovation durable, quant à elle, est
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dynamique. Elle englobe le problème de l'apprentissage informationnel, le problème de la création

active des individus et de l'intégration des connaissances au niveau collectif. Il s'agit d'avantage de la

facette de récupération des connaissances qui implique également la création des savoirs explicites.

Il faut réfléchir à des processus qui amplifient les connaissances industrielles et les cristallisent au

niveau collectif.

Ces facettes permettent donc de résumer les actions à mener pour gérer les connaissances afin

qu'elles soient utilisées de manières appropriées pour améliorer les performances des employés.

Pour conclure sur ce qu'est la gestion des connaissances, on peut reprendre la conclusion élaborée

par Michel Grunstein : « le knowledge management est une fonction managériale qui consiste à

orienter, coordonner et contrôler les activités et les processus destinées à amplifier l'utilisation et la

création de connaissances au sein d'une organisation » (Grundstein, 2002). Il ne s'agit pas de gérer

les compétences ni de réorganiser l'entreprise. La gestion des connaissances a pour but d'apporter

de la richesse grâce au renforcement des compétences de chacun. Pour permettre ce renforcement

des compétences, il faut donner accès à l'information grâce aux outils adéquats. Il convient à présent

de s'interroger sur les outils qui vont permettre l'accès aux connaissances.

4 Les outils

4.1 Les enjeux des outils

Il s'agit de montrer le rôle des outils de gestion des connaissances dans le travail de l'individu.

Grundstein le montre dans son analyse du poste de travail informatisé (cf figure 8) (Grundstein,

2002).

Système d'informations sources de connaissances

Jdupu Je SUchm Itnnirietn AX Poitien W"

Figure 8 : Schéma du poste de travail par Grundstein

Année 2014-2015 Page 21



Maud Vernet Mémoire M1SID

Comme nous l'avons démontré précédemment, les employés ont besoin d'accéder à l'information

afin d'accomplir les tâches qui leur sont confiées. Ils utilisent des ressources physiques (outils,

environnement de travail), possèdent des savoirs et communiquent grâce à des systèmes

d'information partagés. Si le savoir de la personne ne suffit pas, il doit aller chercher l'information

ailleurs afin de compléter ses compétences. Ces informations deviennent alors des savoirs pour lui et

ses compétences augmentent.

Les systèmes de gestion des connaissances ont donc pour rôle de permettre aux employés de trouver

l'information qui leur manque afin de renforcer leurs compétences. Il permet également à l'employé

de partager ses connaissances tacites. Il convient de se demander à présents quels outils peuvent

être mis en place et comment ils permettent d'accéder à l'information.

4.2 Typologie des outils

Dans le livre blanc du groupe de travail sous l'égide de GFII, les auteurs établissent une typologie des

outils de gestion des connaissances (GFII, 2004). Nous nous baserons sur cette analyse afin de mieux

cerner les différents types d'outils. Ces outils sont classés entre trois grandes catégories :

• Outils de capitalisation des connaissances

• Outils de travail

• Outils de diffusion des connaissances

4.2.1 Les outils de capitalisation des connaissances

Il existe plusieurs outils de capitalisation des connaissances :

• Les serveurs de connaissances permettent de structurer les informations et les

connaissances qui sont intégrées dans l'outil. Ils permettent aussi de déterminer un mode

d'accès aux connaissances qui peut se faire grâce à des hyperliens ou des thésaurus par

exemple ;

• Les logiciels de GED permettent de disposer d'un fond numérique et indexé. Les documents

versés dans les GED sont souvent des documents papiers non indexés, c'est pourquoi la

capitalisation des connaissances peut être difficile et l'outil peut rebuter les utilisateurs ;

• Les entrepôts de données (data warehouse) permettent de centraliser les connaissances

extraites de différentes applications et base de données. Cela permet de faciliter la prise de

décision ;

1
https://www.alfresco.com/fr/solutions/document-management
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• Les annuaires de messagerie rassemblent les informations concernant les membres de

l'entreprise et permettent de créer un document qui réunit les collaborateurs par

compétences.

4.2.2 Les outils de travail

Les auteurs présentent deux types d'outils de travail :

• Les logiciels de groupe2(groupware) qui permettent aux collaborateurs de travailler en

commun sur un document et de manière organisée ;

• Les systèmes experts3, quant à eux, sont des logiciels qui exploitent un domaine particulier

des connaissances explicites. Ils peuvent se substituer à un expert humain.

4.2.3 Les outils de diffusion des connaissances

Les outils de diffusion des connaissances se présentent sous différentes formes :

• Les serveurs web proposent un mode « push » qui permet d'envoyer des informations et des

alertes vers les utilisateurs suivant des critères définis ;

• Les forums et newsgroups permettent de dialoguer. Cela peut permettre d'enrichir la base

de connaissances de l'entreprise ;

• Les systèmes de workflow4permettent de coordonner, grâce à des règles, les actions des

collaborateurs sur les informations au travers des applications informatiques ;

• Les intranets d'entreprise aident à regrouper l'ensemble des informations et connaissances

de l'entreprise ;

• L'e-learning 5permet de mutualiser des connaissances grâce à des formations à distance.

Nous avons vu que le principal obstacle à l'utilisation des logiciels de GED est la difficulté à indexer

des documents. Comme nous le verrons plus tard, l'outil utilisé par Cimail pour la gestion des

connaissances est une GED. Dès lors, il convient de définir des critères à respecter en matière

d'indexation afin mieux évaluer les outils de Cimail.

1
http://www.soeo.nu/

3
http://law-expert.sourceforge.net/

4 https://technet.microsoft.com/fr-fr/librarv/ii658588.aspx
5
http://moodle.univ-lille3.fr/
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4.3 Les critères à respecter

4.3.1 « Trouvabilité » et indexation

4.3.1.1 Les enjeux de la « trouvabilité » et de l'indexation

Afin de comprendre les enjeux de la recherche d'information et de l'indexation, nous allons nous

baser sur l'analyse fait dans le livre blanc du groupe de travail sous l'égide de GFII (GFII, 2004). Les

auteurs rappellent que le problème de la « trouvabilité » existe depuis la naissance de l'imprimerie et

est toujours d'actualité. Son importance s'est accrue depuis l'arrivée de l'informatique. Elle grandit
d'autant plus aujourd'hui que trouver l'information pertinente devient nécessaire pour les

entreprises afin de prendre des décisions économiques.

Dans le monde économique, le temps est une denrée précieuse. Ainsi les outils de gestion des

connaissances doivent permettre de trouver rapidement les informations nécessaires et permettre

de gérer la qualité et la quantité des informations. L'indexation est fondamentale pour la précision

de l'organisation et la récupération des documents d'autant plus si leur volume est important.

4.3.1.2 Rappel historique sur l'indexation

Afin de mieux comprendre l'intérêt capital de l'indexation, il convient de rappeler les conditions de

son apparition (GFII, 2004). La première forme d'indexation est apparue avec les index qui

permettent de trouver l'information. La forme la plus commune est l'index à la fin des livres. Ce

dernier permet de trouver les références couvertes par l'ouvrage. Il est généralement présenté sous

forme de liste alphabétique de sujets accompagnée des numéros de page dans lesquelles on traite

ces sujets.

L'augmentation du volume d'informations a ensuite mené à la création d'index spécialisés dans

certaines disciplines telles que la chimie et l'art. Leur objectif est d'aider l'utilisateur à trouver des

informations à partir de sources multiples (les documents imprimés) qui couvrent ces disciplines.

L'indexation par sujet est définie comme le fait de faire une analyse conceptuelle du document et de

traduire cette analyse en un vocabulaire particulier. On attribue donc des termes appropriés, issus

d'un vocabulaire normalisé, à un document. Ces différents termes sont regroupés dans un index.

L'utilité d'un index va dépendre de la capacité du documentaliste à analyser le sujet traité par le

document, de sa connaissance de la discipline et de sa connaissance des besoins des utilisateurs.

De nos jours, l'attribution de termes d'indexation appropriés est une préoccupation centrale. Cette

étape est indispensable afin que l'utilisateur trouve ce qu'il cherche.
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En effet, lorsque le contenu du document est bien indexé, l'utilisateur est assuré de l'exhaustivité de

la couverture d'un sujet. L'étude de l'ASIS de 1996 a montré que 10% des termes d'indexation

n'apparaissent pas dans le texte intégral. Cela montre l'utilité de l'indexation même en cas de

recherche plein texte.

Les méthodes d'indexation se sont multipliées avec l'augmentation de la quantité d'informations

disponible électroniquement. L'intelligence humaine est, à présent, complétée par des programmes

d'indexation automatique. L'indexation est également plus perfectionnée et plus évolutive grâce aux

balises méta, aux vocabulaires normalisés et aux sujets-clés. Cependant, les recherches

documentaires les plus efficaces se font en bibliothèque car le contenu bénéficie d'une intervention

humaine pour l'analyse de concepts, l'élaboration de règles, le suivi de la précision et l'exhaustivité

du vocabulaire normalisé.

Dans les deux parties précédentes, nous avons vu que la recherche d'information est essentielle pour

les entreprises et que l'indexation est nécessaire pour trouver les informations. Il convient à présent

de réfléchir sur les meilleures méthodes d'indexation.

4.3.1.3 Les méthodes d'indexation recommandées

Dans cette partie, nous allons discuter des meilleures méthodes d'indexations à appliquer aux outils

de gestion des connaissances afin qu'ils puissent répondre aux besoins informationnels des

organisations. Nous nous appuierons sur les conseils donnés dans le livre blanc (GFII, 2004).

4.3.1.3.1 Les langages normalisés

Il convient tout d'abord de définir ce qu'est un vocabulaire normalisé. Voici la définition donnée par

les auteurs du livre blanc : « langage d'indexation, ensemble de termes ou locutions standardisés qui

qu'il est permis d'utilisé dans un système d'indexation ». Un vocabulaire normalisé peut être une

simple liste de termes propres à la description d'une famille de sujets.

Les vocabulaires normalisés (index et schémas classificatoires) sont interchangeables. Un modèle

n'est pas préférable à un autre. Pour trouver rapidement un document, les auteurs montrent qu'il

est souhaitable d'adopter un vocabulaire normalisé. Ce dernier augmente l'efficacité de

rapatriement des documents. L'étude de l'ASIS de 1996 a montré que l'utilisation d'un vocabulaire

normalisé augmente de 10% le texte intégral récupéré (Weinberg, 1996). Les vocabulaires normalisés

présentent l'avantage de palier au problème de la synonymie. Il n'est pas nécessaire d'utiliser le

booléen « ou » pour palier au problème de la synonymie.
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Ainsi, nous avons montré qu'un vocabulaire normalisé améliore considérablement l'efficacité de la

recherche. Il faut qu'il soit accessible aux utilisateurs afin que ces derniers sachent quel est le

vocabulaire utilisé pour l'indexation et quels mots utiliser dans leur requête.

4.3.1.3.2 Taxonomie

Parmi les vocabulaires normalisés, les auteurs montrent bien que les thésaurus et taxonomies sont

préférables pour la recherche de documents. En effet, ils présentent les mêmes intérêts qu'un index

mais apportent d'autres avantages grâce à leur structure hiérarchique.

Il convient également de définir la taxonomie : « Une taxonomie (ou taxinomie) est une sorte de

vocabulaire contrôlé, introduisant une notion de hiérarchie, ce qui permet d'élargir ou de resserrer

une recherche à partir d'un terme »6 II s'agit donc d'une structure hiérarchique qui permet

d'effectuer des recherches à un niveau plus au moins général. En effet, en fonction de la profondeur

du terme choisi pour effectuer la recherche, cette dernière sera plus ou moins précise. L'avantage

d'une structure hiérarchisée est que lorsque l'on fait une recherche sur un terme parent, les

documents indexés avec les termes fils de ces derniers sont également retournés. Comme pour le

vocabulaire normalisé, la taxonomie doit être visible par les utilisateurs afin qu'ils puissent choisir le

niveau de profondeur de leur recherche. Grâce à l'exemple du Médical Subject Headings, que les

auteurs présentent comme la référence en matière d'indexation hiérarchisée, ils précisent que les

mots-clés les plus utilisés dans les textes doivent ajoutés aux métadonnées du document.

L'étude de Forrester (Forrester, 1999) montre que la construction d'une hiérarchisation des sujets

est le principal poste de dépense pour la création d'un premier portail d'entreprise. Les auteurs

relèvent également la possibilité, pour les entreprises, d'acheter une licence d'utilisation de

taxonomies déjà existantes. Tous ces éléments montrent l'importance des taxonomies pour la

recherche de documents.

4.3.1.3.3 Combinaison des critères de recherche

Un atout majeur pour la recherche d'information, la combinaison des critères de recherche n'est

malheureusement pas assez développé (GFII, 2004). Le service professionnel de recherche

d'information Factiva7. Ce dernier donne la possibilité de cibler la recherche sur une certaine langue,

un certain type de publication et une certaine période. Cet exemple montre l'intérêt de pouvoir

combiner plusieurs critères de recherche afin de pouvoir affiner la recherche et réduire la liste des

résultats.

6 http://www.dia-logos.net/ressources/schemas-de-classification-thesaurus-taxonomie-ontologie
7 https://filobal.factiva.com/factivalogin/login.asp?productname=global
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4.3.1.3.4 Adaptation des champs d'indexation aux documents

Le fait que les champs d'indexation soient adaptés aux documents aide également à la recherche
d'informations. Cela permet d'avoir des résultats plus précis car les critères de recherche sont

adaptés au type de document. Pour illustrer cela, on peut citer cet exemple (GFII, 2004) :

« Ainsi, pour l'actualité et les articles économiques, les champs suivants sont généralement identifiés
: titre, auteur (ou signataire), nom de la publication, date de la publication, nom de la société, ticker,

etc. S'il s'agit de profils d'entreprise, les champs incluront généralement le nom de la société, le

ticker, les codes SIC (ou NAICS) de classification sectorielle, la ville, l'état, le code postal, le nom du

principal dirigeant, le chiffre d'affaires et l'effectif total ».

A travers cet exemple, on voit bien que les métadonnées changent et sont adaptées au type de

document. Elles permettent donc de mieux requêter les documents en fonction de leur type.

4.3.1.4 Liste des critères d'évaluation des outils degestion des connaissances

A partir des critères recommandés expliqués précédemment, nous avons élaboré une liste

synthétique qui va permettre d'évaluer les outils de gestion des connaissances mis en place par

Cimail Solutions :

• Utilisation d'une taxonomie ou à défaut d'une liste plate de termes ;

• Les termes les plus mentionnés dans les textes font partie des métadonnées ;

• Les langages d'indexation sont visibles par les utilisateurs ;

• Possibilité de combiner plusieurs critères pour la recherche ;

• Adaptation des champs d'indexation aux types de documents ;

• L'indexation des documents est suivie par un humain et contrôlée ;

5 Les outils mis en place par Cimail

Dans cette partie, nous allons tout d'abord présenter chaque outil de gestion des connaissances puis

les actions menées sur chacun d'eux durant la période de stage.

5.1 Docalys : le portail collaboratif de Cimail

Docalys est un portail collaboratif, un gestionnaire de contenus conçus pour centraliser l'ensemble

des informations concernant des projets de façon structurés et homogènes : l'ensemble de la
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connaissance et de l'information relatives à un projet est indexé, organisé et partagé efficacement. Il

est basé sur le logiciel Microsoft SharePoint Server Entreprise 20138. Il a été mis en place en 2003.

Docalys est composé d'une collection de sites pour les différents services : Editeur R&D, Marketing,

Commerce, Clients & Partenaires et projets.

Dans ce mémoire nous nous intéresserons plus particulière au site « Editeur R&D » et plus

précisément au portail de la documentation produit.

La page de la documentation produit permet d'avoir une vue d'ensemble des éléments présents sur

ce site (cf figure 9) :

Documentation produit
Sommaire de la documentation produit Base de connaissance

Catégorie : 90.0 - Glossaire*. Lexiques pi

Citegori* : 01.0 - Aperçu des fonctionnalités i ')

Catégorie : 02.0 - Navigation, classement, recherche |i6

Catégorie : 02.S Autherrtification et gestion des droits d'aces

Catégoriel 03.0 • Capture et publication de documents "}

Catégorie : 04.0 - Gestion des archives \bi

Catégorie : OS.O - Sécurisation des archives (?i

Catégorie : 06.0 - Journaux, rapports et traces séquentielles (4

Categcic : 07.0 - Stockage :io;

le de Easybleer Develaopemc

Figure 9 : portai! de la documentation produit

• Sommaire de la documentation produit : il s'agit d'une liste pointant vers la bibliothèque de

la documentation produit (cf figure 10) ;

Sommaire de la documentation produit

Catégorie : 00.0 - Glossaires, Lexiques (2)

'Catégorie : 01.0 Aperçu des fonctionnalités 0

01.0 - Apeiçu des fonctionnalités Easyfolder' Easyfolder 5 eau, Fiança

01.2 - Aperçu des fonctionnalités Easytoloer Easytoloer 5 TOUS! eau, Fiança

01 0 Aperçu des fonctionnalités Easyfolder Easyfolder 5 Tous n eaux França

01.0 - Aperçu des fonctionnalités Easytoloer Easyfolder 6 Tous n eaux França

01.0 - Aperçu des fonctionnalités Easyfolder Easyfolcer 6.2 Tous n eaux França

01.0 - Aperçu des fonctionnalités Easyfolaer Easyfoloer 6.2 TOUS eau* Anglais

01 0 - Aperçu des fonctionnalités Easyfolder Safe; Manaaer Easyfolcer 6.2 Tous r eau* França

Catégorie : 02.0 Navigation, classement, recherche ;16'i

Catégorie : 02.5 - Authentification et gestion des droits d'accès {4}

Figure 10 : sommaire de la documentation produit

1
https://support.office.com/fr-fr/article/Quest-ce-aue-SharePoint--97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f
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• La bibliothèque de la documentation produit : une bibliothèque contenant différents

dossiers correspondants à un produit ou à une fonctionnalité transversale à plusieurs

produits. Elle contient les documentations explicatives aidant à l'usage du produit. Elle est

destinée aux clients ainsi qu'au personnel de Cimail (cf figure 11) ;

PARCOURIR i FICHIERS

Clients S: Partes

Documentation produit
;upaor Projeta

Documentation produit

Esse de connaissance; 00.0 Gloosaues, lexiques, généralités ... Approuvé 26 novembre 2014 Caroline DU'HILIE 2.0

Suggestion
„ 01-0 Aperçu des fonctionnalités ... Approuve 10 juillet 2014 admfla 1.0

Notre; et ra-daids
r 02.0 Navigation, classement, recherche ... Approuve 10 juillet 20U admfla 1.0

Tâcnes
02.5 Authentrfcation et gestion des droits et accès ... Approuve I3janvier Caroline DU'HlLtt 1,0

list° dos patchs Éssyfolripr
- 03 ,C Easyfolder Bub ... Approuve 13 janvier Caroline DLÎHILLE 2.0

S MOaFSS.tS.EN?. 04.0 Gestion des archive; ... Approuvé 10 juillet 20*-4 admfla 1.0

contenu dL s.re
os.o Sécurisation des archives ... Approuvé 10 juillet 2014 Caroline ni.'FHlUE 1.0

06.0 loumaux rappoits et traces séquentielles ... Approuvé 10 juillet 2014 Caroline DUT^lLtE 1.0

07.0 Stockage Approuve 10 juillet 2014 Caroline DUTHILLE 1.0

08.0 Gestion des formats de fichier ... Approuvé 10 juillet 2014 Caroline DLTHUt 1.0

09.0 WeD services 6F ... Approuvé 10 juillet 2014 Caroline DUTHIUE 1.C

10.0 Exploitation Approuve 10 juillet 2014 Caroline DUT>-HUE 1.0

installation ... Approuvé 10 juillet 2014 Caroline Dir-lt .F 1.0

12.0 Sarre d outils EF ... Approuve 10 juillet 2014 Caroline DU'r-lu.E 1.0

13.0 EF for SharePomt ... Approuve 27 mars Caroline OLTblle 2.C

14.C- EF for Exchanqe ... App'ouvé 10 juillet 2014 Caroline DU"Bli-.F 1.C

Figure 11 : bibliothèque de la documentation produit

• La bibliothèque normes et standards est égale organisée en dossiers (cf figure 12). Elle

regroupe des documents de normes et des documents ayant pour but d'expliquer en quoi

Easyfolder répond à une certaine norme ;

PARCOURIR i FICHIERS BIBLIOTHEQUE !

Rs. c ; ~ e- P

00- Conformité normative Easyfolder — 27 août 2014

CFONB • lOjuillet 2014

CMIS • 10 fxiiitex 20U

CSPN • lOjuillet 2014

DOD 5015.02 — 10 juillet 20H

EAD ... lOjuillet 2014

ETS 101456 et autre (signature e'sct.i • •• 10 juillet 2Û14

Exigence MOPEQ — 10jui1JPî2014

ICA ERM5 Requnement ... lOjuillet 2014

iSADiGj ... lOjuillet 2014

isc 23081 -1 10juillet 2014

METS ... lOjuillet 2014

Norme rSO 14641-1 ... "sejuillet 2014

NORME IsC 15489 ... 27 août 2G14

Norme ISO 16175 • •• 10 juillet i'014

Norme ISO 14005 ? S20Û0-1 lOjuille* 2014

Norme ISO 20652 - 2006 ... 27 avril

Norme ISO 22938 — 10 juillet 2014

Figure 12 : bibliothèque normes et standards
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• La base de connaissances est une liste d'articles traitant des produits et complétant la

documentation produit. Nous l'aborderons plus en détail ultérieurement, (cf figure 13) ;

CCU'lK ' E.&/«JTS

Base de connaissances

"■3 si' jr Û5 il

rte liste

RS.3TOF.3D_7EM-Dt,g

Figure 13 : base de connaissances

La liste des patchs : il s'agit d'une page SharePoint sur laquelle sont listés les patchs (cf figure

14). Ils sont organisés par version dans un ordre décroissant (version la plus récent en haut

de page);

commerce Clients Se Partenaire îupoort Projets Recherche' dans

Liste des patchs Easyfolder
Cette page contient la liste des patchs liés a Easyfolder depuis la version 5.13 :

Type d'ajout doc Easybar, FastCapture, log persistance
Scheduler termine FastCapture en renvoyant des erreurs ( )

EF, Tache Async. ' SqlConnection does not support parallel transactions" PART 1/2 (DU mieux loguée) ( )
[EasyBar] HPSi : Le comportement par défaut d'ajout de documents n'est pas pris en compte dans la barre d'outils Easyfolder ( -)

■ 02 - Inclure Permettre de Coller sur une nouvelle rubrique documentaire non sériel en 6.2
Inclure Permettre de Coller sur une nouvelle rubrique documentaire non sériel en 6.2 ( j

03 - correctif patch 1 et 2
N° d'assembly incorrect provoquait une FileLoadException "Could not load file or assembly' 'HQA.EasyFolder.Catpure.Services, Version=6.l ,0.0 ... ( "■ )

04 - Publication WS EF (Notamment SP2010-2Û13)
EF, ClassifïcationTreeService, Serveur erreur de désérialisation quand ModeRemplacement pas définit ( .:}
EF4SP2010, Wp Télécharger vers EF "Une erreur s'est produite lors de l'upload". ( )

■ 05 • Correctif Accès rapide aux Rubriques
EF. L'accès rapide au rubrique page d'accueil était indisponible et générait une erreur dans la îistBox "Documents ( ; '}

06 - Correctif, Upload HTTPs, Btn Profil, create ImportZFolder, Capture start
EF, Nvl. fenêtre upload (par dragStdrop) freeze et ne fonctionne pas en HTTPS (••--,, )
EF. Ajout outon mon profil ( )
lmport2Folder, Les valeurs des paramètres par défaut de la console (creer et modifer) sont à false plutôt qu'à true ( ")

Capture, le démarrage du service échoue car il est trop lent (- . • )
07 - SF, Classeur, propagation, visu XSLT, temps de session

Validation et application du sort final (~ )
Diminution du temps de session pour EasyFolder (120 à 20) ( )
EF, Génération de classeur nécessite parfois le droit "Créer projet". { )
EF, Propagation Data Inconsistency, An 'RçponselNfoCplt" could not be bound to a 'luenGroupelnfoCplî'.( }
Plugin de visu XmlWithXsIt ne fonctionne pas( )

Figure 14 : liste des patchs
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5.1.1 Etat de l'existant

5.1.1.1 Aspectsgénéraux

La documentation produit est stockée dans une bibliothèque SharePoint sur le site Editeur R&D

disponible en interne à l'entreprise. Elle est organisée en dossiers. Les documents physiques sont

présents dans ces dossiers contrairement au sommaire de la documentation. Le sommaire de la

documentation est une liste de liens pointant vers les divers documents de la bibliothèque de la

documentation produit. Il est possible de trier ces liens de différentes manières grâce à des

affichages basés sur les métadonnées. Les documents sont classés grâce à des numéros dans les

différents dossiers. On peut également noter que les documents en anglais ont des préfixes EN et

comportent le même numéro que la documentation en français. Ainsi, les deux versions du

document sont regroupées au même endroit dans la liste.

5.1.1.2 Les métadonnées et affichages

5.1.1.2.1 Affichages et métadonnées de la bibliothèque

L'affichage « tous les éléments » est basé sur les métadonnées automatiques qui forment les

différentes colonnes comme la date de modification, l'identifiant du document et l'auteur. Lors de la

création d'un document, on ne saisit pas de métadonnées supplémentaires.

5.1.1.2.2 Affichages et métadonnées du sommaire

Quatre affichages sont disponibles sur la page de sommaire (trois expliqués dans cette section et un

expliqué dans la section 5.1.2.1). Les deux premiers affichages intitulés « tous les éléments » et

« affichage de gestion » sont basés sur la métadonnée « catégorie ». Cette métadonnée reprend les

différents dossiers présents dans la bibliothèque de la documentation produit (cf capture 11 ci-

dessus).

Ils comportent également d'autres métadonnées que l'on renseigne lorsque l'on créé un lien vers

une nouvelle documentation :

• Gamme produit : Il est possible d'attribuer plusieurs produits à une documentation ;

• Version produit optimale : il s'agit de la version pour laquelle la fonctionnalité est

entièrement au point ;

• Niveau de la documentation : cette métadonnée sert à renseigner sur le public de la

documentation par exemple : « utilisateur », « exploitant », « administrateur fonctionnel » ;

• Langue : cette métadonnée a été ajoutée récemment avec l'apparition de documents en

anglais.
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D'autres métadonnées peuvent aussi être saisies lors de la création de liens mais elles ne sont pas

exploitées dans ces affichages :

• L'état de la documentation : cela permet de savoir quel niveau de crédibilité à accorder à la

documentation ou si elle est achevée grâce à la métadonnée « validé »

• La priorité.

La différence entre ces deux affichages se base sur la validation des documents. Dans la bibliothèque

produit, lorsque l'on achève une documentation, il faut la valider. Si elle est validée, dans la

bibliothèque et dans le sommaire de la documentation (métadonnée « état de la documentation »)

elle apparaît dans l'affichage « tous les éléments ». En revanche, si elle a le statut « en cours », elle

ne sera pas présente dans cet affichage. Elle n'apparaitra que dans l'affichage « affichage de

gestion ». A chaque modification d'une documentation, le statut en cours est automatiquement

remis dans la bibliothèque. Il faut la valider à nouveau. Une nouvelle version de la documentation est

également créée.

L'affichage intitulé « nouveautés 6.2 » permet de n'affichage que les documents ayant pour

métadonnées « version produit optimale » Easyfolder 6.2.

5.1.1.3 Les modèles de documents

Cimail a une charte graphique pour la documentation produit. Afin de faciliter son respect, des

documents modèles ont été mis en place. Deux modèles sont disponibles sur le site éditeur. On peut

les retrouver dans la bibliothèque de la documentation produit mais aussi « documentation équipe ».

Ils ont la même charte graphique. L'un est en français et l'autre en anglais. Ils comportent un

cartouche qui permet de renseigner l'auteur de la documentation, le titre et les produits concernés.

5.1.1.4 Droits

Les propriétaires du site Editeur R&D sont : C. Duthille, H. Lemai, E. Dorne, K. Desquiens et les

membres de la maintenance. Ils ont donc tous les droits sur le site.

Tous les membres de Cimail ont un statut de visiteur c'est-à-dire qu'ils ont un droit de consultation.

L'ensemble des membres du service Editeur ont le statut de membre c'est-à-dire qu'ils ont des droits

de conception, modification, collaboration, approbation et gestion de la hiérarchie.
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5.1.1.5 La recherche

Il y a deux moyens de rechercher dans la documentation produit : rechercher grâce à la barre de

rechercher et rechercher grâce aux filtres.

Des filtres sont apposables sur les différentes colonnes de métadonnées, sur les métadonnées

automatiques de la bibliothèque de la documentation produit comme sur celles des affichages du

sommaire. Il est possible d'effectuer un tri dans l'ordre croissant ou décroissant ou des sélectionner

des données dans la liste. Il est possible de combiner des filtres sur plusieurs colonnes afin de

restreindre au maximum la liste des résultats. Ce système ressemble beaucoup au système de filtre

qui peut être mis en place sur une liste de données dans Excel9 (autre logiciel de la suite Microsoft).

Une barre de recherche est disponible pour la bibliothèque comme pour le sommaire. La barre de

recherche de la bibliothèque est contextuelle. Si l'on recherche sur l'accueil de la bibliothèque, des

documents présents dans tous les dossiers sont retournés. La barre de recherche permet aussi de

retourner des dossiers lorsque tous les éléments présents dans ce dossier correspondent à la

requête. Au contraire, si l'on se trouve dans un dossier, la recherche n'est effective que sur les

documents contenus dans cet élément.

La barre de recherche permet de requêter le contenu des documents ainsi que les métadonnées. Il

est par exemple possible de rechercher des documents par auteur.

Une barre de recherche est également disponible pour le sommaire de la documentation produit.

Contrairement à la barre de recherche de la bibliothèque, la recherche n'est effective que sur les

métadonnées puisque le sommaire n'est qu'une liste de liens rattachés à des métadonnées.

5.1.2 Les actions menées sur la documentation produit

5.1.2.1 Documentation et affichages

J'ai eu l'occasion de me familiariser avec les documents et l'interface de la documentation produit au

cours de mes missions de stage. J'ai rédigé quelques documentations produits comme celle le

contenu structuré du coffre d'Easyfolder Safes Manager ou le guide de l'utilisateur pour Easyfolder

Documents Manager. J'ai également traduit des documentations en anglais.

J'ai créé le troisième affichage du sommaire de la documentation. Il s'intitule : « tri par langue ». Il

permet de répartir les documentations selon leur langue.

9
https://products.office.com/fr-fr/excel
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5.1.2.2 Modèles de documents

J'ai créé le document modèle de la documentation produit en anglais car je devais traduire le

cartouche de la version française à chaque nouvelle documentation traduite en anglais. J'ai donc

traduit ce cartouche et ai déposé le modèle dans les bibliothèques de la documentation équipe et

produit avec l'aide de G. Tournay (membre du service intégrateur).

J'ai également apporté des modifications au modèle en français. C.Duthille m'a demandé de réfléchir

à un moyen de gérer les versions produit dans la documentation. En effet, selon les versions, les

fonctionnalités peuvent varier. Cependant, il ne faut pas pour autant supprimer les explications sur

des versions plus anciennes car les clients peuvent encore posséder une ancienne version du logiciel.

J'ai donc mis en commentaire dans les modèles de documents la solution trouvée à ce problème.

L'introduction des documents fera mention de la version minimale du produit concernant l'ensemble

de la documentation. Si une fonctionnalité requière une version supérieure, cela sera précisé dans le

titre de la partie afin d'être visible dans le sommaire. Ainsi, le lecteur saura rapidement s'il est

concerné par une sous-partie ou non. En effet, les recherches en sciences cognitives autour du

document technique procédural ont montré que les lecteurs ne lisaient pas les documents en entier

mais recherchaient des informations correspondant à un besoin précis. Une des règles du

minimalisme, utilisé pour la rédaction de ces documents, est de faciliter l'accès à l'information. Cela

se concrétise, notamment, par le fait d'attribuer des titres précis et parlant aux différentes parties du

document (Flacke, 2014).

5.2 La base de connaissances

5.2.1 Présentation de l'existant

5.2.1.1 Aspects généraux

La base de connaissances est située sur Docalys, dans le site Editeur R&D. Elle figure sur la page

d'accueil du portail de la documentation produit. Elle est donc également basée sur SharePoint

Server Entreprise 201310.

Elle remplace le wiki qui va être supprimé car ce dernier n'était pas utilisé. Le fait que la base de

connaissances soit sur Docalys et que cet outil soit régulièrement utilisé peut pousser les membres

du personnel à rechercher dedans et à publier. Une des missions qui m'a été confiée était de

reprendre les articles du wiki R&D et de transférer les articles pertinents sur la base de

connaissances. K. Desquiens m'a aidé à faire le tri dans les articles du wiki.

10 https://support.office.com/fr-fr/article/Quest-ce-que-SharePoint-97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f
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La base de connaissances se présente sous forme d'une liste d'articles auxquels sont attribués des

métadonnées dont certaines apparaissent en fonction de l'affichage choisi. Les métadonnées sont

affichées sous forme de colonnes.

Un autre affichage est disponible. Il est possible d'afficher les articles par catégories (cf figure 15) :

« affichage par catégorie ». Il est possible de rajouter d'autres affichages si besoin.

Base de connaissances

{+■ ■ ■ ".IVfl r-p|V- :

Tous les élément ••• -"•MCr-cner ur. élément <P

•s "*re Cre-tce ce V. :>e "-erct c.e ce ;-ri ce ;e -.j-c ce s-t c-e

Catégorie de I article : Avant-vente (1)

j Catégorie é^ïarticie : Benne pratique de dév^eppement (7; ï

Catégorie de l'article : Bonne pratique de paramétrage (14;

Catégorie de I article : Bonne pratique d'installation Ci) i

Catégorie de l'article : Notion, définition (8)

i Catégorie de l'article : Présentation fonctionnalité (3)
i
I

Catégorie de l'article : Trouble Shooting (15;

Figure 15 : affichage par catégorie des articles de la base de connaissances

5.2.1.2 Comment publier un article

Pour publier un article, il faut cliquer sur « nouvel élément ». Il est alors possible d'écrire directement

son article. Il faut lui donner un titre. Des métadonnées peuvent être renseignées sur l'article. Seule

la métadonnée « catégorie de l'article » est obligatoire. Cela permet de ne pas restreindre l'auteur

de l'article dans les thèmes qu'il veut aborder. Cela permet la présence d'articles dont on n'avait pas

forcément anticipé la présence sur la base de connaissances. Cependant, le risque est que les

métadonnées ne soient pas attribuées. Il sera alors plus complexe de trouver les articles. Nous

verrons plus tard que le service éditeur est chargé de relire les articles, il peut donc réindexer les

articles si cela n'est pas fait correctement.

Il est possible de choisir parmi une liste de métadonnées déjà existantes. Les métadonnées ne sont

pas libres. On doit obligatoirement choisir une métadonnée existante dans la liste. Cela porte le nom

de « métadonnées gérées » dans SharePoint. Seuls les tags sont libres. Ces métadonnées ne sont pas

spécifiques à la base de connaissances. Elles sont utilisées pour tout le site Editeur. Il est possible de
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rajouter des métadonnées gérées si on est propriétaire du site. Je n'ai pas le droit de rajouter de

métadonnées, en revanche C.Duthille en a le droit.

5.2.1.3 Métadonnées gérées et indexation

Selon la définition donnée par Microsoft dans sa documentation u: « Les métadonnées gérées

constituent une collection hiérarchique de termes gérés de façon centralisée que vous pouvez définir,

puis utiliser comme attributs d'éléments dans SharePoint Server 2013 ».

Par souci de concision, nous allons présenter les métadonnées à attribuer par l'auteur à son article

sous forme de tableau (cf tableau 2).

Tableau 2 : tableau des métadonnées gérées de la base de connaissances

Nom et description de la métadonnée Figures représentant la liste des termes pour

l'indexation

Catégorie de l'article

• Métadonnée obligatoire

• Métadonnée unique (une catégorie par

article)

• Permet un premier tri en fonction des

besoins

'
* G Article oe Base de connaisances

i G Avant-verte

: * G Borne pratique

G Bonne pratique de dève ep serrent i
. G Borne pratique de pa-ametfage j

l G Bon-e pratiqje d i-stai at or. f
G Cas prc.et !

G Note", déf-'tio- ;

. G Presentatic-fo-oc-r-alse

; G Roupie Shcct nçi

s G Vei e

Microsoft. Vue d'ensemble des métadonnées gérées dans SharePoint Server
2013.https://technet.microsoft.com/fr-fr/librarv/ee424402.aspx
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Produit

• Métadonnée facultative
1 (O Dynamics

• Métadonnée multiple (plusieurs I * Q Eas/oicc |
produits peuvent être attribués à un î Q Ess^olîïef Arcmvisî :

! Q Easyfoider Dccjrents Marager

article) î I
fe_J Essyfolcc crcrypter I

• Produits de la gamme Easyfolder ou de
(T1 Easyto'ser Extranet |

î Q Eesyfo der fcr Dy.ar~ es >

SharePoint et Dynamics
: =

G Eas/olcer xrExcisrse

Easyloi-cer 'or Sba-ePoint |1

1 é Q Easyfolôer Huo \

J Q Capture
Q Genre Se 3:sr djic" t

CD Easy*c ce Recsrss Manager |
" CD Eas/Oicc Sa*eG Va-'dçer f

Q Easy'C'ice-TooiDar

I " l
CD S^arePc-nt

Thématique de l'article d G Sécurité j
• Métadonnée facultative Q Authent ncatw l
• Métadonnée multiple G Droits et accès

• Correspond à une fonctionnalité produit ' Q S'gnsture

ou à une étape de travail (ex : « test » ou
d (EU Stockage

j
« sortie de version »)

(El Rép; cation |

• Concerne les produits ou les méthodes

de travail

(El Service ce stockage j
< Q Stockage WORM (

1 Q Webservices ;

Niveau de validation

• Métadonnée facultative

? A l'i iftlrrtfni ir Hn
i enf F"*™ oe vdLoaiïon

; Q Obsolète

• Métadonnées unique 1

G Proposé

• Permet de savoir quel niveau de Q Reprise du wiki existant i

crédibilité accorder à l'article G Validé par l'éditeur 1

Tags

• Métadonnée facultative

• Métadonnée multiple
• Métadonnée libre (possibilité de créer

des termes librement)

• Permet de combler les manques des
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métadonnées contrôlées

Version produit
' Si Version produit

O Easyfolder 4
*

G Easyfolder 5

• Métadonnée facultative

• Métadonnée unique

• Important pour la catégorie « trouble » ! <*1G Eas/older S

shooting » : un problème est lié à une

version du logiciel

j Q Easyfolcer 6.0
: Q Easyfolder 6,1

j Q Easyfolcer 6.2
; Q Easyfolcer 63

5 G S'arefo nt 201-3

G Sforepoîn: 2013

D'autres métadonnées sont enregistrées automatiquement au moment de la création de l'article : la

date et l'heure de création et l'auteur de l'article. Ces informations sont affichées en bas de l'article.

Lorsque l'on modifie un article, l'auteur de la modification est enregistré ainsi que la date et l'heure.

En bas de chaque article, la date et l'auteur de la dernière modification sont affichés.

Il est également possible d'aimer un article. Cela peut aussi constituer une métadonnée. Cela indique

si l'article a été utile à certains collègues.

5.2.1.4 Recherche d'articles

Lors de la recherche, la recherche des mots de la requête se fait à la fois sur les différentes

métadonnées déclarées par l'auteur, le titre mais aussi sur le texte même de l'article.

Il est possible de rechercher par auteur. Cette recherche s'applique aussi bien à la personne qui a

publié l'article qu'à la personne qui l'a modifié pour la dernière fois.

La recherche par date n'est pas possible. Les articles sont rangés par date dans la liste, l'article le plus

récent apparaît en haut de page. Il est possible de rentrer plusieurs critères à la fois dans la barre de

recherche afin de restreindre la recherche.

Il est possible de poser des filtres sur les métadonnées présentes dans un affichage afin de réduire le

nombre d'articles proposés (cf figure 15). Ainsi, grâce aux affichages, il est possible de filtrer les

documents selon différentes facettes.
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©• ou cette liste

Affichage par catégorie Auteur-nrcodnca'ior

RsStcred'temRebjilder : Commei

Docaiys-Erreur de création de site à cause d'une
'esture manquante

TypeLoacException

Syntaxe de recherche Lucere : Gestion des pluriels

Erreur lors de la création d'une trace séquentielle

An errer bas occured whiie retnevmg file to
publish • mime type is rot supported by serv

Trouble Shoctmg Easyfolder'

Trouble Shooting

Trouble Snoct-ng

Trouble Shoctmg

Trouble Shoctmg

"■et s? -v; art c î ,»au ce va1 a a* on 3e an •: e r

Documents; Validé par i éditeur Easy-olcer 6.1

Eas/olcer for SharePoint;
SharePoint: Easyfolder,

Easyfolden

Easyfolcer

Easy^oloer

lucene;

journal des t

Webpart d'Upîoad et ce naviqstior

Trouble Shootmg Easyfolder;

Trouble Shootmg Eas/olcser

validé par éditeur SharePoint
2010

Validé par < éditeur Easy-olcer 6

Valioé par ! éditeur

Reprise ou v.'ik' existant

ou wik: existant

Figure 15 : exemple de filtrage d'articles

Nous pouvons donc dire que les possibilités de recherche dans les listes SharePoint, et donc dans la

base de connaissances, sont assez complètes. L'alliance des filtres et de la barre de recherche permet

de répondre à des requêtes larges, quand l'utilisateur n'a pas d'idée précise de ce qu'il cherche, ou à

des requêtes précises. Il est possible de combiner l'apposition de filtres et une recherche dans la

barre de recherche. Le filtre restera actif malgré l'utilisation de la barre de recherche.

Par exemple, si je pose un filtre sur la catégorie de l'article « trouble shooting » et que j'écris le mot

« piège » dans la barre de recherche, les résultats trouvés auront la catégorie « trouble shooting » et

comporteront le mot « piège » (cf figure 16).

Base de connaissances

Accueil - OU CrV.r -iSJe

Figure 16 : exemple de combinaison des filtres et de la barre de recherche

On peut éventuellement regretter qu'il ne soit pas possible d'utiliser les opérateurs booléens, sauf

« and » qui est automatique entre les mots d'une même requête (cf figure 17). Les mots « trouble

shooting », « not » et « SharePoint » sont cumulés et un article de « trouble shooting » sur

SharePoint est proposé. Le mot « not » est compris comme un mot à rechercher et non comme un

opérateur booléen d'exclusion.
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PARCOURIR ■ ÉLÉMENTS dSTE

base de conn

Suggestion

'
•

. Marketing Commerce

Base de connaissances
l'ents S. Partenaire Support Proiets

ou cette liste

,age par catégorie Auteur-modifi;atir> trouble sbooBrg net sharepo :

Pièges connus courants Visual Studio

Pièges connus courants SharePoint
Certains éléments sont peut-être masqués. Les

Trouble Sbootsng

Trouble Shootmg SharePomg
r- dans votre recherche

Reprise du wiki existant

Reprise du wiki existant

changé deKeWs OneDrive, Sites

Visual studio; J'ai

SharePoinf J'ai

MaudV

o PASTAG

I Maud VERNET

I Maud VERNE1"

Figure 17 : exemple d'utilisation des opérateurs booléens

5.2.1.5 Droits

Le service éditeur possède les droits de conception, de modification, de collaboration, d'approbation

et de gestion de la hiérarchie. C. Duthille a en plus un droit de contrôle total car elle a créé la base de

connaissances et en est propriétaire.

Tous les autres services ont des droits de modification et de lecture. G.Tournay a des droits

supplémentaires car il a des droits d'administration de la plateforme SharePoint.

On voit donc bien que la base de connaissances est gérée par le service Editeur. On voit également

que c'est un outil collaboratif car chacun à la droit de publier des articles.

5.2.2 Les actions menées sur la base de connaissances

5.2.2.1 Entretiens avec le support

J'ai réalisé trois entretiens collectifs avec le support afin de mettre en place une procédure

d'utilisation et de publication dans la base de connaissances pour ce service. L'équipe se compose

d'I.Veteau (responsable qualité), R.Domrane (technicienne support), F.Laboux (technicien support) et

C. Lapaille (stagiaire).

Le premier entretien avait pour but de comprendre les besoins du support dans la base de

connaissances. La base de connaissances leur serait utile pour répondre aux problèmes des clients. Il

est apparu très nettement pendant cet entretien que R.Domrane et I.Veteau, contrairement à

F.Laboux, n'aiment pas utiliser SharePoint 2013 et ne savent pas bien s'en servir. Elles éprouvent

notamment des difficultés à se repérer dans le logiciel étant donné qu'il n'y a pas de fil d'Ariane (ce

que l'on trouve par exemple dans Easyfolder). Il apparait difficile de leur faire aimer le logiciel,

cependant, il est possible de les aider à l'utiliser. J'ai donc conçu deux fiches afin de les aider à

prendre en main la base de connaissances et le portail de la documentation produit, (cf annexes 1 et

2). Ces fiches expliquent comment se rendre sur ces outils et surtout comment rechercher des
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informations. Les fiches réalisées ne concernent pas uniquement la base de connaissances car ils ont

besoin de recherche sur le portail de la documentation produit en général. En effet, lorsqu'ils

cherchent une solution, ils ne savent pas à l'avance où ils la trouveront : dans un patch, la

documentation produit, un article... Il faut donc qu'ils cherchent sur le site de la documentation

produit de manière globale. Ils m'ont fait part d'une difficulté à rechercher dans la liste des patchs. Ils

veulent pouvoir rechercher par message d'erreur car c'est sous cette forme que les clients envoient

leurs problèmes. Or, les messages d'erreurs ne figurent pas dans la liste des patchs, ils sont nommés

par symptôme ou fonctionnalité comme par exemple : « support des groupes d'utilisateurs dans la

matrice des droits d'utilisateurs ». Il est difficile de faire le lien entre le message d'erreur et la

fonctionnalité. J'ai abordé ce problème avec K.Desquiens qui m'a expliqué que les messages

d'erreurs étaient nombreux, plusieurs messages peuvent correspondre à un patch. Cependant, à

chaque patch correspond un Wl (work item) dans TFS12 (outil où l'on répertorie les bogues). Il a

donné aux membres du support l'accès à TFS afin qu'ils puissent ouvrir les liens vers les bogues où le

message d'erreur est présent dans le descriptif. Ils pourront ainsi faire le lien avec le message

d'erreur même s'il n'est toujours pas possible de faire une recherche par message d'erreurs depuis

Docalys. Je leur ai présenté TFS lors d'un deuxième entretien.

Le deuxième entretien a permis de déterminer une procédure de publication pour les membres de

l'éditeur, de leur montrer les fiches réalisées et leur montrer comment utiliser TFS. La procédure de

publication d'article est la suivante : lorsqu'ils trouvent la solution à un problème d'un client, que la

solution n'est écrite ni dans la liste des patchs, ni dans la documentation produit et que ce cas risque

de se reproduire, ils doivent publier un article expliquant le problème et donnant le moyen de le

résoudre. I.Veteau anime également des formations utilisateurs sur Easyfolder, elle pourra donc

publier des articles de bonnes pratiques d'utilisation du logiciel. Ils se sont engagés à publier chacun

un article avant la fin du mois. I.Veteau m'a fait part de quelques corrections à faire sur les fiches

avant qu'elles soient publiées. Elle m'a donné l'idée de créer une newsletter afin d'amener les gens à

consulter la base de connaissances en faisant part des nouveautés. La publication d'articles prend du

temps, la newsletter sera aussi un moyen de valoriser les productions des membres du personnel. Il

faut inciter les gens à prendre part à cette valorisation en « likant » les articles qui leur ont été utile.

Ainsi, F.Laboux, qui sait bien se servir de la base de connaissances, s'est engagé à « liker » les articles

qui lui ont été utile afin de participer à l'émulation autour de cet outil.

Le troisième entretien a permis de montrer aux membres du support comment publier. Ils n'ont pas

eu le temps de publier d'article avant la fin du mois de mars comme ils s'y étaient engagés. J'ai donc

12
https://msdn.microsoft.com/fr-fr/vstudio/ff637362.aspx
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réalisé une séance afin de les aider à publier et notamment à bien structurer leur article et à bien

l'indexer.

5.2.2.2 Réunion avec l'éditeur

Une réunion a eu lieu avec les membres de l'éditeur impliqué dans la base de connaissances :

C.Duthille, M.A.Coutanceau et K.Desquiens. Elle avait trois objectifs :

• Faire un point sur les remontées du premier entretien avec le support ;

• Déterminer une procédure de publication d'articles à l'éditeur ;

• Déterminer une procédure de validation des articles par l'éditeur.

La procédure de publication au sein de l'éditeur consiste à publier un article, lorsqu'une réponse est

donnée à un mail reçu dans la boîte de réception de la maintenance, si le problème rencontré n'est

pas trop spécifique et est susceptible d'être rencontré par d'autres personnes. M.A.Coutanceau sera

chargé, s'il a le temps, de rédiger un article résumant le problème et donnant la manière de la

résoudre au moment où il répond au mail. Sinon, il stockera le mail et sa réponse dans un dossier

adressé à C.Duthille. Elle sera chargée de rédiger l'article. Un modèle de mail pour le support sera

créé afin que M.A.Coutanceau ait bien toutes les informations nécessaires pour répondre au

problème. Un autre modèle de réponse au support sera créé. Ainsi, C.Duthille aura tous les éléments

pour rédiger l'article.

Les membres de l'éditeur peuvent également publier d'autres articles sans qu'ils soient en rapport

avec un mail de maintenance s'ils jugent cela nécessaire.

La procédure de validation par l'éditeur consiste à relire les articles proposés par les autres services

afin d'en valider le contenu et la forme. Une première validation sera effectuée par C.Duthille,

notamment sur la forme de l'article (exhaustivité des informations...). En cas de modification ou de

suppression, l'auteur sera averti. C.Duthille fera également un point mensuel avec M.A.Coutanceau

ou K.Desquiens pour vérifier le contenu des articles qu'elle n'a pu valider.

Des actions à mener pour la suite du projet ont été déterminées :

• Mettre en place une newsletter mensuelle sur la base de connaissances afin de signaler les

nouveaux articles et les articles les plus aimés ;

• Mettre en place des modèles de mail de réponse du support éditeur ;

• Publier des fiches pour aider à se servir de la base de connaissances, de la documentation

produit et organisation éventuelle d'une démonstration pour les volontaires.
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5.2.2.3 Mise en place d'une newsletter

Suite à l'entretien que j'ai eu avec l'équipe Support, j'ai suivi les conseils d'I.Veteau et ai décidé de

mettre en place une newsletter afin de motiver les membres du personnel à prendre l'habitude

d'utiliser la base de connaissances. La création de la newsletter est fondée sur l'idée que, si les

personnes sont informées de ce qu'il y a sur la base de connaissances, elles pourront trouver des

articles utiles. Ils prendront conscience de l'intérêt de cet outil et prendront l'habitude de le

consulter. Cela pourra enfin mener à une volonté de publication dans la base de connaissances. Les

personnes publiant sont également mises en avant afin de valoriser la publication d'articles et

d'inciter à en prendre l'habitude.

Initialement, la newsletter devait concerner la base de connaissances. Après discussion avec

C.Duthille, nous avons décidé d'y ajouter une partie sur la documentation produit. Nous avons donc

choisi le titre de « New's doc » : la newsletter de la documentation éditeur. Elle sera publiée chaque

mois.

Pour la mise en page, j'ai demandé de l'aide à H.Descamps du service Marketing. Nous allons à

présent détailler les différentes parties de la newsletter et expliquer leur but (cf figure 18) :
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News 'doc : la newsletter docui tation Editeur

Portail doc produit

-

s'y rxriSr- *

' Eorteur R3
' Docjrre'itstbr produit

Le so^r*»ire de la

documentation produit
La *ste des Mtchs

Les suggestions
La base de connaissance
Les rormes et standards

Pour plia d'informations, retrouves la
*'•—* : : ,e sur le portai* de te
documentation produit dans la base
de connaissance sur ce portail.

Les nouveautés en français

33CLT cr-3- cr. - '« prûcçs:t

•^î "Si ritêg- te : Retrouvez *
détail des processus qui permettent de
garantir et de vérifier rirrtégnté des
données dms Easyfolder

À tcjs riveau*

.s pj de c; f .-\ : ;v.f.■ : un gwle
rècapftu^nf toutes les fonctionnalités
utilisateur offerte par Easyto-èder
^ niveau utilisateur

Marue I fonctionnel du coffre : manue

rènpitJlart tous les fonctionnalités
d'Eas>fo>der Safes M anager

■Jfc rrveau administrateur fonctionrel

Les nouvelles doc traduites en

anglais

: r.icc : guide de h
^niveau utilisateur

r en anglais

/ Clcîsï-kîrjcr : doc sur les

droits
Aniveau administrateur fonctionnel

/ Capawe jsrî z*~ : doc sur l'utilisation des
classeurs pour iB captLre

«Jfc tous i

^ 3;-: : :a; >r-_ ;r- : doc sur !e sort *ina*

^ntweou administrateur-ronctionne

•S ; ep: rt: -rc .:r. : doc récapitulant les
difiéfwts rapports ane journaux proposés par
EaîVfolder

A niveau exaloitart

V i •i^'c-de- toc ::er : cocjmentatior utilisateur
pour la Parre d'outils

La base de
connaissance

■*' Mette: en commun vas

connaissances sur Easy*odcr,
Stiveoomt..

Retrouvez ega ement a
•; dans la base de

connaissance.

Les nouveaux articles

v : : *ï~. L : v ; :>jfc e

publié per Antoine Verdeville

V .-••r.rïpsSxt-art se 3*:: publié
par Benon Moreau

S Es;, ?r :*"r Er ;• - r : : publié par
Marc-André Ccutanceau

G Les articles les plus « likés »

•/ te aD^rr-sr: r pubiepar
Antoine Vendeville

C3C jn-trt; : * r •. ; s - D- * c

«: :r s _• pjûié par Etenre Dr»mB

Figure 18 : newsletter du mois de mars 2015

• La colonne de gauche est réservée à la présentation de la base de connaissances et du

portail de la documentation Editeur. Il s'agit de lister les éléments que l'on peut y trouver et

d'amener les gens à prendre en main ces outils. Pour cela, j'ai repris la fiche que j'avais

réalisée pour l'équipe support sur la recherche dans la base de connaissances. J'ai

également réalisé une autre fiche afin de présenter plus en détail les différents éléments du

portail de la documentation éditeur. J'ai publié ces deux fiches dans la base de

connaissances et mis le lien dans la newsletter afin que chacun y ait accès facilement ;

• La ligne sur la documentation produit se divise en deux sous-ensembles : un dédié à la

documentation en français et un dédié à la documentation en anglais. Le but est de

présenter les nouvelles documentations. J'ai mis en place des alertes sur SharePoint afin

d'être prévenue des nouvelles publications dans la bibliothèque de la documentation

produit. Pour la publication de la newsletter du mois d'avril, il n'y avait pas de nouvelles
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documentations validées, j'ai donc choisi d'intégrer les modifications qui ont été faites dans

des documentations plus anciennes ;

• La ligne sur la base de connaissances se divise en deux parties, une sur les nouveaux articles

et une sur les articles les plus « likés ». Cette partie a à la fois un but d'information sur les

nouveautés et une volonté de motiver les personnes à publier en montrant que leurs articles

ont été utiles.

Afin de faciliter la publication de la newsletter après mon départ, j'ai créé un dossier pour stocker les

newsletters de chaque mois sur SharePoint. Cela permettra d'avoir un historique de ce qui a été

publié dans la base de connaissances et la documentation produit chaque mois. J'ai également créé

un modèle SharePoint afin de fixer la structure de la newsletter et de n'avoir à changer que le

contenu chaque mois.

5.2.2.4 Modèle de mail et création d'article à partir de la boîte mail « support-éditeur »

Suite à la réunion avec les membres de l'équipe éditeur, nous avons décidé de mettre en place un

modèle de mail de réponse aux demandeurs pour la boîte mail support éditeur afin de faciliter par la

suite la publication d'articles dans la base de connaissances. Cette boîte mail est gérée par les

membres de l'éditeur. Lorsque les membres du support ou de l'intégrateur rencontrent un bogue

qu'ils n'arrivent pas à résoudre, ils envoient un mail à la boîte support éditeur. Un Wl (work item :

tâche) est alors crée dans TFS (l'outil pour répertorier les bogues) et est assigné à une personne

chargée de le résoudre.

K.Desquiens avait déjà créé un modèle de mail pour les demandes des autres services (cf figure 19).

En effet, les demandes n'étaient pas toujours complètes et cela engendrait des échanges de mails

superflus pour obtenir les informations requises à la résolution du problème. Nous allons analyser ce

modèle car je m'en suis servi pour élaborer une procédure de rédaction d'articles à partir des mails

de la boîte support éditeur.
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Afin d'éviter de multiples échanges de mails inutiles, merci de bien vouloir respecter le modèle de message ci-dessous pour toute demande à la BAL SupportEditeur.
Ces informations sont importantes pour nous afin de pouvoir prioriser vos différentes remontées et pour être le plus efficace possible.

Objet : {Anomalie/Soutien} {NomCltent} {Produit} {Version} {Descriptif rapide}
Pièce jointe : Fichiers de logs et imprime écran

Appflcation EasyFeW^, EasyBar, etc.. ;
Numéro de version 5.13,6.0, etc...

I# Nomdullisi .

Etat du projet PROD, RECETTE, VABF, etc ..

Urgence Basse /M<4«r#fee / Cntique
Échéance Date de mise en prod ou autres...

Symptômes

Identifier ici les symptômes.

Etapes de reproduction

Identifier ici les étapes de reproduction.

Toute demande ne respectant pas ce modèle sera automatiquement reietée.

Figure 19 : modèle de mail pour les demandes à la boîte support éditeur

Ce modèle se découpe en trois parties. La première est un tableau qui donne des informations sur le

produit concerné, sa version, le client, l'état du projet, l'urgence et l'échéance. Il permet à la fois de

situer la demander dans son contexte et de savoir sous quel délai le problème doit être résolu.

Certains éléments de ce tableau vont pouvoir être repris lors de la rédaction d'un article. L'élément

« application » permettra de renseigner la métadonnée « produit » de l'article. La métadonnée

« numéro de version » sera employée pour renseigner la métadonnée « version produit ». En

revanche, les éléments « client », « état du projet », urgence » et « échéance » ne devront pas

apparaître dans l'article, car la base de connaissances a pour but de regrouper des « trouble

shooting » pouvant se reproduire et de mettre en commun la procédure de résolution de ces

derniers. Les éléments de contexte ne sont pas nécessaires.

Dans la partie « symptômes », le demandeur doit décrire le problème qu'il rencontre. La partie

« étapes de reproduction » est essentielle. Elle permet à la personne qui va résoudre le problème de

le reproduire et de comprendre ce qui a amené l'erreur. Ces deux parties doivent figurer dans

l'article, car elles permettront au lecteur de se rendre compte s'il est dans ce cas ou non.

Les réponses données par l'éditeur donnent lieu à la création d'un Wl de type problème sur TFS. Il y a

trois manières de clôturer le Wl : une modification de la documentation (lorsqu'elle est incomplète),

une solution trouvée et directement donnée par mail au demandeur ou la création d'un patch.

Un seul de ces trois cas donne lieu à la création d'un article : les solutions apportées directement à

l'auteur du mail. En effet, il n'est pas utile de créer un article pour une réponse présente dans la
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documentation ou pour une correction apportée par un patch. Nous nous sommes rendu compte

que la création d'un modèle de mail n'était pas nécessaire. Une procédure a néanmoins été créée

pour la création d'articles à partir de cette boîte mail. Les mails pouvant mener à la création d'un

article (avec des cas susceptibles de se reproduire) doivent être stockés si la réponse n'est pas

apportée immédiatement. Lorsque la réponse est apportée, un article devra être publié dans la base
de connaissances. J'ai également fait part ce cette procédure aux autres services en leur précisant

que l'éditeur se chargerait de la publication d'articles à partir des réponses de la boîte mail support

éditeur, afin qu'il n'y ait pas d'articles en double. Les autres services publieront des articles lorsqu'ils

trouveront des réponses aux « trouble shooting » venant d'une autre source que support éditeur.

5.2.2.5 Entretien avec l'intégrateur

A l'image des entretiens menés avec l'équipe support, j'ai mené un entretien avec B.Béron de

l'équipe Intégrateur, afin de déterminer une procédure de publication dans la base de connaissances

pour cette équipe et d'amener les membres de cette équipe à consulter les articles déjà existants.

En termes de consultation, la procédure est de consulter la base de connaissances lors des

recherches de solution à un problème lié aux logiciels, ainsi, le temps de maintenance sera réduit. Les

intégrateurs ne seront pas contraints d'envoyer un mail à la boîte support-éditeur et d'attendre une

réponse, s'ils trouvent la réponse dans la base de connaissances.

Pour ce qui est de la publication, le principal obstacle au sein du service intégrateur est le manque de

temps. L'enjeu de cet entretien était de définir une procédure rapide afin d'accélérer la publication

d'articles. Les catégories d'articles pour lesquelles l'intégrateur peut régulièrement publier sont les

« cas projet » et « trouble shooting ». La procédure est de stocker le problème intéressant quand il se

présente puis stocker la réponse lorsqu'on l'obtient. Il serait préférable que l'article soit publié dès

que la réponse est apportée. Sinon, le fait de stocker le problème complet et sa résolution permet de

publier l'article ultérieurement. Il est donc conseillé de créer un dossier dédié aux articles pour les

stocker et les publier quand l'occasion se présente.

Cet entretien a également permis de montrer qu'une métadonnée « produit » manquait. J'ai

demandé à C.Duthille de l'ajouter par la suite (car je n'ai pas les droits nécessaires à cette opération)

et ai incité les membres de l'équipe à faire part à l'éditeur des métadonnées manquantes. Ainsi, les

articles seront mieux indexés et cela pourrait permettre l'apparition d'autres thèmes dans la base de

connaissances auxquelles on n'avait pas pensé lors de sa création.
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5.2.3 Conclusion sur la mise en place de la base de connaissances

On peut remarquer que l'utilisation de la base de connaissances commence à entrer dans les mœurs.

En effet, les publications ne concernent plus seulement l'éditeur. Elles se sont étendues au service

intégrateur. B.Moreau a publié deux articles, un au mois de mars et un autre au mois d'avril. A.

Baeteman a publié un article au mois de mai après l'entretien que j'ai eu avec B.Béron et la

publication de la procédure de publication pour l'intégrateur. G.Tournay a également publié deux

articles sur SharePoint au mois de mai.

On peut aussi remarquer que l'intérêt pour la base de connaissances a augmenté puisque des

membres de l'intégrateur commencent à « liker » les articles qui leur ont été utiles.

5.3 Le projet Alexandrie : la GED du groupe Numen

Le projet Alexandrie est un projet de mise en place d'une GED interne pour l'ensemble du groupe

Numen. Les documents regroupés seront les documents techniques liés aux produits et les

documents de travail relatifs aux projets. Le logiciel de GED utilisé est Microsoft SharePoint

Foundation 201313. Une première phase de test est actuellement en cours, afin de mettre en place à

plus petite échelle le projet et de le tester avant de l'étendre à l'ensemble du groupe. Dans un

premier temps, ce projet ne concernera donc que deux entreprises du groupe Numen : Cimail et

Numen Digital.

J'ai aidé à la rédaction d'un cahier d'expression des besoins pour les documents de Cimail. Il s'agit de

définir quels types documents seront présents sur Alexandrie et quelle architecture de site sera mise

en place pour les ranger. J'ai également aidé au paramétrage du site.

5.3.1 Architecture générale et site ingénierie

Alexandrie est composé de différents sites destinés aux différents services des sociétés de Numen,

un peu à l'image de Docalys chez Cimail : Clients, Commerce, Ingénierie, Production, QSDD, Achats et

Fonctions transverses. L'espace faisant partie du projet auquel j'ai participé est le site ingénierie.

Nous avons proposé une architecture de ce site. Il se divise en bibliothèques permettant de traiter

les trois différents types de documentations partagés.

5.3.2 Les documents

Par souci de concision, nous présenterons les caractéristiques des trois bibliothèques de documents

sous forme de tableau (cf tableau 3). Ce tableau reprend les éléments décrits dans le cahier

d'expression des besoins du projet Alexandrie.

13
https://support.office.com/fr-fr/article/Quest-ce-aue-SharePoint-97b915e6-651b-43b2-827d-fb25777f446f
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Tableau 3 : tableau des caractéristiques des bibliothèques d'Alexandrie

Documentation produit Documentation projet Documents techniques et de

développement

Présentation : Présentation : Présentation :

• Documentation validée • Documentation des • Documents sur les

par les entreprises au projets communs au technologies du groupe

préalable versée dans groupe Numen • Résultats d'étude

Alexandrie • Documents de travail • Fiches de conception
• Accessible à tous non validés produit

• Accessible à l'ensemble • Accessible aux équipes
des équipes ingénierie ingénierie

Publication : Publication : Publication :

• Modifications mineures • Dossier crée par le chef • Pas de processus de
ou partielles : pas de de projet publication particulier
nouveau versement • Documentations • Mise à disposition
dans Alexandrie purgées dès que le ponctuelle de

• Modifications projet est fini par le documents techniques
importantes : chef de projet issus des phases de
versement des développement et de
documentations recherche

modifiées dans

Alexandrie

• Versement

automatique depuis
Docalys vers Alexandrie

Architecture : Architecture : Architecture :

• Un dossier par • Différents dossiers • Pas de structure rigide
entreprise dédiées aux différents prévue

• Même organisation projets • Documents indexés

que dans Docalys : avec le nom du produit
dossiers par

fonctionnalité ou
ou de la technologie

produit correspondant

Liste des métadonnées : Liste des métadonnées : Liste des métadonnées :

• Titre • Titre • Titre

• Commentaires • Commentaires • Commentaires

• Produit • Auteur • Auteur

• Version • Date • Date

• Niveau • Produit • Produit et/ou
• Langue • Version technologie

• Sociétés du projet • Etat : validé / proposé
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• Société publiant

Volume de documents :

• Documentation produit
de Cimail : 115

documents soit 150 Mo

• Ajout d'une quinzaine
de documents par an

Volume de documents :

• Une centaine de

documents par an

Volume de documents :

• Pas d'estimation de

volume

5.3.3 Les droits

On distingue trois types de droits dans Alexandrie : consultation, publication et modification,

suppression. Ces différents droits sont attribués aux utilisateurs sur les trois bibliothèques (cf tableau

4).

Tableau 4 : tableau des droits dans Alexandrie

Doc produit Doc de travail Doc technique et de
développement

Consultation Tous Ingénierie Ingénierie

Publication, Ingénierie Ingénierie Ingénierie
modification et

téléchargement
Suppression Ingénierie Ingénierie Ingénierie

5.3.4 Rapport sur le paramétrage effectué

J'ai créé les trois bibliothèques de documents prévues : documentation produit, documentation

projet et documents techniques et de développement. Elles sont accessibles via des liens dans la

barre d'outils située à gauche de l'écran et sur la page d'accueil du site ingénierie grâce à des tuiles

(cf figure 20).

Année 2014-2015 Page 50



Maud Vernet Mémoire M1SID

Figure 20 : tuiles servant de lien vers les différentes bibliothèques du site ingénierie

J'ai également paramétré les affichages dans chacun des bibliothèques. J'ai utilisé des colonnes de

site déjà présentes en standard dans SharePoint et j'ai créé les colonnes manquantes et les ai

regroupées dans un groupe « colonnes site ingénierie » afin de les retrouver plus facilement (cf

figure 21).

• Phonétique du nom

Phonétique du prénom
Problèmes connexes

Colonnes site ingénierie

Numen DRH

i Autre département

Compétences et qualités requises
Connaissances particulières

Figure 21 : liste des colonnes du site ingénierie (en orange)

L'avantage de créer les colonnes au niveau du site est qu'elles sont disponibles pour l'ensemble des

éléments présents dans le site. Certaines colonnes sont communes à plusieurs des bibliothèques

créées. De plus, si l'on crée d'autres bibliothèques plus tard, il sera possible d'utiliser ces mêmes

colonnes, ce qui facilitera le paramétrage.

SharePoint Foundation est une version de SharePoint moins poussée que SharePoint Server

Enterprise. Ainsi, certains éléments ne sont pas disponibles dans ce logiciel comme les métadonnées

gérées. Nous avons vu ce que sont les métadonnées gérées à travers la présentation de la base de

connaissances. Les termes sont hiérarchisés. Cet aspect constitue un atout majeur pour la recherche

d'éléments (document dans une bibliothèque ou éléments de liste).

Une seule ligne de texte

Une seule ligne de texte

Recherche

Choix ingénierie
Choix ingénierie

Une seule ligne de texte Ingénierie

Une seule ligne de texte ingénierie
Choix ingénierie

Choix ingénierie

Une seule ligne de texte
Plusieurs lignes de texte

Plusieurs lignes de texte
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Prenons l'exemple des métadonnées « produit » ou de la colonne « gamme produit » dans le

sommaire de la documentation produit, qui utilisent la même liste de métadonnées gérées (cf

tableau 2 : métadonnée produit). Sous la métadonnée « Easyfolder », on retrouve les différents

produits de la gamme, comme par exemple « Easyfolder Safes Manager » ou « Easyfolder Records

Manager ». Lorsque l'on effectue une recherche sur le terme « Easyfolder », les éléments indexés

avec ce terme sont retrouvés, mais aussi tous les documents indexés avec des métadonnées filles

d'Easyfolder. Cela permet à l'utilisateur d'élargir sa recherche, s'il recherche une fonctionnalité, par

exemple, mais ne sait quel produit de la gamme Easyfolder implémente cette dernière.

Comme les métadonnées gérées ne sont pas disponibles avec SharePoint Foundation, il a fallu

mettre en place une méthode de contournement pour reproduire la hiérarchie des métadonnées

gérées sur la colonne produit présente dans les bibliothèques « documentation produit » et

« documentation projet ». Cette méthode m'a été suggérée par G.Tournay (membre de l'intégrateur

spécialiste de SharePoint). J'ai créé une liste ou j'ai créé des éléments portant le nom des différents

produits. Dans cette liste, j'ai créé une colonne « gamme », dans laquelle j'ai écrit la gamme pour

chacun des produits (cf figure 22).

PARCOURS ! ÉLÉMENTS _ST€ |
t. Clients Commerce m •• Production QSDD Achats

Produit

Accue'i' Groupe 0 f. . . -•-■V'T : 0- • '"-liK-i cette

Documentation projet

Documentation produit

Documents technicités et

□e développement Safes Manager » Easyfolder
Récents

Docalys » ... SharePoint

Produit
Easy Flow Engine » ... Easyfolder

/ MODIFIER LES LIENS Dynamics 8

EFfor Exchange 8 ... Easyfolder

EF for SharePoint 8 ... Easyfolder

Records Manager » ... Easyfolder

Easyfolder Hub « ... Easyfolder

Easyfolder Encrypter 8 ... Easyfolder

Easyfolder Extranet » ... Easyfolder

Figure 22 : liste produit utilisée comme métadonnées

J'ai ensuite créé la colonne « produit » dans les bibliothèques « documentation produit » et

« documentation projet ». Je leur ai donné le type « recherche » et ai demandé d'aller chercher dans

la liste « produit » le contenu de la colonne « gamme » (cf figure 23).
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/ MODIFIES LES JENS

Paramètres de colonne supplémentaire

U Devise (S. a €)
' Date et heure

■'•; Recherche [informations déjà sur ce

O Oui/Non {case à cocher;
Personne ou groupe

0 Lier, hypertexte eu image
Valeur calculée [calcul basé sur d'aï

c. Données externes

Exiger que cette colo
■. .'Oui '*'■ Non

Appliquer des valeurs uniques

'Joui ■-.•■Non

Obtenir des informations à patir de :

Produit 3
Dans cette colonne ;

Titre v]
□ Autoriser plusieurs valeurs
□ Autonser une longueur illimitée oar.s les biohotheques de documents

Ajouter une colonne cour afficher chacun des champs supplémentaires suivants :

□ Titre

S Gamme

□ lD

□ Modifié

Clcree
□ Version
□ Titre (lié s un élément;

S Ajouter a l'affichage par défaut

Figure 23 : création de la colonne produit

Les colonnes sont des colonnes de bibliothèque et non de site car le type « recherche » n'est pas

disponible pour les colonnes de site. Ainsi, la gamme est appelée automatiquement lorsque

l'utilisateur choisit un produit. Il n'a pas besoin d'écrire la gamme (cf figure 24).

f-ARCOUOIR i clCHirRS BIBIKJWEQUE | .

■*; Client; Commerce

Documentation produit - newsletter-doc mars 2015.doex

Documentation produit :
Accueil Groupe

Documentation projet

Documentation produit

Documents tech-iq^vs et
de développement

. Récents

Produit

S MODIFIER LES LIENS

[j Mont

|§ Cimail Solutions

HP) & CouperIFg| Coper ^
Enregistrer Arnuler Colle' Supprimer

^ Le document a été téléchargé. Utilisez ce formulaire pour mettre à jour les propriétés du
document.

l'y a*

Norn

Titre

Version produit

Niveau

Langue

newsletter-doc mars 2015

M dèle ne s'doc

Easytolder 4 v)
Tous niveaux ^3
•• Anglais
... Spécifiez votre propre valeur ;

3

Commentaires

Docalys
Documents Manager
Dynamics
Easy Flow Engine
Easyfolder Encrypter
Easyfolder Extranet
Easyfolder Hub
Easyfolder Toolbar
EF for Exchange
EF for SharePoint
Records Manager
Safes Manager

Emegistrer Annu.er

Figure 24 : formulaire des métadonnées : choix du produit dans une liste
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Cela pallie au problème de manque de hiérarchie dans les métadonnées. Cependant, cette méthode

a deux défauts. Elle requiert la présence de deux colonnes ce qui prend plus de place et les colonnes

doivent être créées individuellement sur les bibliothèques ce qui rallonge le temps de paramétrage.

5.4 Evaluation de SharePoint

Nous avons présenté les différents outils mis en place par Cimail pour la gestion des connaissances.

Tous les outils mis en place par Cimail sont fondés sur le logiciel SharePoint. Il convient donc de faire

un bilan sur ce logiciel. Pour cela, nous nous appuierons sur les différents critères exposés

précédemment (cf section 4.3.1.4)

5.4.1 Utilisation d'une taxonomie ou à défaut d'une liste plate de données

Le logiciel SharePoint Server Enterprise 2013 permet l'utilisation de métadonnées gérées. Elles sont

donc utilisées pour indexer les documents et les articles sur Docalys et dans la base de

connaissances. Les métadonnées gérées s'apparentent à une taxonomie car il s'agit de listes de

données hiérarchisées utilisées pour indexer les documents et articles.

En revanche, avec SharePoint Foundation2013, les métadonnées gérées ne sont pas disponibles.

Ainsi, pour la métadonnée « produit », sur Alexandrie, une liste plate de termes permet d'indexer les

documents. En effet, la liste de données « produit » n'est pas hiérarchisée. On ne peut donc pas la

qualifier de taxonomie. De plus, comme nous l'avons démontré de manière théorique et de manière

pratique dans la partie sur le paramétrage d'Alexandrie (cf section 4.3.4), une liste de données plate

présente moins d'avantages pour la recherche de documents que les métadonnées gérées.

5.4.2 Les termes les plus mentionnés dans les textes font partie des métadonnées

Dans les outils mis en place par Cimail, les termes les plus mentionnés ne font pas partie des

métadonnées. Cependant, le contenu des documents et des articles est requêtable au même titre

que les métadonnées grâce à la barre de recherche.

La recherche plein texte peut présenter un atout car elle permet de trouver des correspondances sur

les mots qui ne font pas partie des métadonnées. Elle permet donc de palier à une représentation

incomplète des documents par les métadonnées. Elle peut aider dans le cas d'une recherche très

précise sur un point particulier qui ne sera pas forcément présent dans les métadonnées du

document qui l'aborde. Dans ce cas, ajouter aux métadonnées les mots les plus courants dans un

document ne va pas aider l'utilisateur car le mot recherché ne peut être évoqué que peu de fois.
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En revanche, la recherche plein texte présente aussi des inconvénients. L'ensemble des mots des

documents sont requêtés. Or, ils ne sont pas tous pertinents. On peut imaginer, par exemple, qu'une

simple référence à SharePoint soit faite dans une documentation. Lorsqu'un utilisateur va rechercher
ce mot, ce document lui sera présenté. Pourtant, SharePoint n'est pas le sujet principal du

document. Il n'est pas pertinent pour lui.

Ainsi, la recherche plein texte peut être à la fois un atout et une source de bruit lors des recherches.

Elle est surtout utile pour requêter des thèmes précis qui ne seront pas représentés dans les

métadonnées et ne sont pas présents dans un grand nombre de documents.

Dans la base de connaissances, les tags peuvent constituer une bonne alternative. Ces métadonnées

sont libres. L'auteur peut donc juger des termes les plus pertinents pour son article et les ajouter aux

métadonnées.

5.4.3 Les langages d'indexation sont visibles par les utilisateurs

Les outils mis en place par Cimail permettent en effet aux utilisateurs de voir les langages

d'indexation. Nous avons montré précédemment qu'il était possible d'apposer des filtres sur les

colonnes de site (cf annexe 2). On peut alors déployer la liste des métadonnées utilisées. Elles sont

donc visibles par l'utilisateur qui peut les utiliser pour filtrer les documents. Cela permet d'avoir un

aperçu des différents thèmes abordés dans les documents et articles. Dans le cas des métadonnées

gérées, cela permet de visualiser la hiérarchie des termes afin de choisir un niveau de profondeur

pour la requête.

5.4.4 Possibilité de combiner plusieurs critères pour la recherche

SharePoint permet en effet de combiner plusieurs critères de recherche grâce aux affichages qu'il

propose sur les bibliothèques et listes. Il est ainsi possible de combiner plusieurs filtres afin d'affiner

la recherche.

On peut également noter qu'il est possible d'utiliser des filtres en même temps que la barre de

recherche. Cela permet de combiner une recherche sur les métadonnées et une recherche plein

texte. L'utilisateur peut ainsi filtrer les résultats qu'il a trouvés avec la barre de recherche ou

rechercher dans le texte des éléments qu'il a filtré.

5.4.5 Adaptation des champs d'indexation aux types de documents

Les outils mis en place par Cimail ont bien des champs d'indexation adaptés aux types de documents.

En effet, différents affichages sont proposés pour les listes et bibliothèques. Ils sont adaptés au type
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de document présent. Par exemple, la métadonnée « catégorie » n'est utilisée que pour les articles

de la base de connaissances. En revanche, grâce aux métadonnées gérées ou, à défaut, à une liste de

termes, les champs d'indexation sont réutilisables pour plusieurs bibliothèques ou listes. Cela permet

de réduire le temps de paramétrage.

5.4.6 L'indexation des documents est suivie par un humain et contrôlée

Ce critère ne concerne pas uniquement l'outil mis en place mais aussi les procédures d'encadrement

des connaissances dans l'organisation. L'indexation des documents n'est pas automatique à

l'exception de certaines métadonnées comme l'auteur qui sont enregistrées automatiquement. Elle

est faite par l'auteur de la publication et peut être modifiée par la suite. Les problèmes inhérents à

une indexation automatique des documents sont donc écartés. Cimail édite un logiciel de GED. Les

employés connaissent donc l'importance d'une bonne indexation des documents. De plus, pour la

base de connaissances, les articles sont relus par les membres de l'éditeur. Les métadonnées sont

vérifiées à l'occasion de cette relecture et modifiées si nécessaire.

5.4.7 Conclusion sur SharePoint

Ainsi, nous pouvons dire que Microsoft SharePoint est un logiciel efficace pour la capitalisation des

connaissances. Il permet de compléter les actions mis en place dans l'entreprise en matière de

gestion des connaissances.

Les outils interviennent pour la facette de valorisation des connaissances (cf section 3.2.3).

SharePoint facilite cette mise à disposition en permettant la sauvegarde de documents au format

office mais aussi d'autres éléments au travers de liste. Il permet de gérer la sécurité des

connaissances grâce à un système de droits.

Si nous nous référons à la typologie du livre blanc (GFII, 2004), nous pouvons constatez que les

fonctionnalités de SharePoint correspondent également aux fonctionnalités proposées par d'autres

types d'outils. En plus de la mise à disposition des connaissances via une interface web, à l'image des

serveurs web, il offre la possibilité de créer des alertes sur des bibliothèques ou listes afin de se tenir

au courant des nouvelles connaissances partagées (cf figure 25).
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Base de connaissances : Erreur lors du déplacement EasyFoider (ou lm.„

OK Annule)

Titre de l'alerte

£r„ê__,;re dè. al?jîê jjase de connaissances : Erreur lors du dépla

M'envoyer des alertes par :

Courrier électronique clapaille@cimail.fr
> Message texte (SMS)

Envoyer I URL dans un message texte (SMS)

Envoyer des alertes pour ces
M'envoyer une alerte quand :

Une modification est effectuée

Un autre utilisateur modifie un élément

. Un autre utilisateur modifie un élément - Créé pat moi
: Un autre utilisateur modifie un élément que j'ai modifiéie) en dernier

■il notification immédiate

O Récapitulatif quotidien

t. ■ Récapitulatif hebdomadaire

Heure :

,:og

Figure 25 : formulaire pour la mise en place d'une alerte dans SharePoint

Cependant, il n'est pas possible de créer une alerte par rapport à une métadonnée et donc à un

thème particulier. SharePoint dispose également d'un système de workflow. Il est ainsi possible de

demander une validation d'un document déposé à une personne. Enfin, tout comme les annuaires de

messagerie, il donne la possibilité de regrouper des informations sur les collaborateurs. En effet,

pour avoir accès aux documents et listes, il faut se connecter avec un profil. Ce profil peut également

regrouper d'autres informations sur la personne. Il est possible de recherchés tous les éléments

publiés par une personne comme nous l'avons montré pour la base de connaissances.

En revanche, ce logiciel n'est pas d'une grande aide dans la facette récupération des connaissances.

Tel qu'il est utilisé chez Cimail, il ne permet pas l'extraction des connaissances. L'entreprise a opté

pour des procédures de publication de documents et d'articles. Pour la base de connaissances,

chacun est acteur de la connaissance et juge de ce qu'il peut partager avec ses collègues. Pour aider

les employés dans cette démarche, des procédures ont été élaborées pour la publication d'articles.

Pour ce qui concerne la documentation produit, l'équipe Editeur et tout particulièrement C.Duthille

sont chargés de veiller à documenter les nouveautés. Enfin, pour le projet Alexandrie, des

procédures d'alimentation des différentes bibliothèques ont été déterminées. Les bibliothèques de la

documentation produit et des documents techniques et de développement feront l'objet d'un

versement depuis les bibliothèques des différentes entreprises. La bibliothèque projet sera

alimentée de manière à ce que les membres des projets puissent collaborer sur les documents.
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6 Gestion de projet et bilan de stage

Avant de conclure, il convient de faire un bilan sur les missions qui m'ont été confiées. J'ai pu réaliser

l'ensemble des tâches prévues autour de la base de connaissances. J'ai aidé à la mise en place de

procédure de capitalisation des connaissances dans les différents services. J'ai mis en place une

newsletter afin de promouvoir la base de connaissances. L'outil commence à être utilisé par les

différents services de Cimail. On peut cependant remarquer que le service intégrateur est plus actif

en termes de publication que le support.

Concernant le projet Alexandrie, j'ai travaillé en binôme avec C.Duthille pour l'expression des

besoins. J'ai demandé des conseils à G.Tournay pour paramétrer les bibliothèques. J'ai pu effectuer

la quasi-totalité du paramétrage. Les bibliothèques et affichages sont créés. Cependant, certaines

métadonnées devront être ajoutées dans les colonnes de type « choix ». Par exemple, pour la

métadonnée « sociétés du projet », je n'ai paramétré que les noms « Cimail » et « Numen Digital ». Si

d'autres sociétés participent aux projets dont les documents seront présents sur Alexandrie, il faudra

ajouter leur nom.

Il convient également de parler des apports de ce stage d'un point de vue personnel. Ce stage m'a

permis de me familiariser avec des outils de GED et les normes d'archivage. Ma mission de

traduction de la documentation produit en anglais m'a permis de mieux connaître le logiciel

Easyfolder. J'ai également pu me familiariser avec le vocabulaire de la GED en français et en anglais.

J'ai appris à rédiger des documentations produit et des documents détaillant la conformité

normative d'un logiciel.

Année 2014-2015 Page 58



Maud Vernet Mémoire M1SID

7 Conclusion

Ainsi, la réflexion menée dans ce mémoire nous a permis de voir que la gestion des

connaissances est primordiale au sein des entreprises. Elle permet de réutiliser l'expérience

accumulée au cours des différents projets et de pouvoir la transmettre à l'échelle de l'organisation.

Pour cela, les connaissances tacites doivent être repérées et transformées en connaissances

explicites accessibles à tous. Des outils existent pour aider les entreprises à gérer leurs

connaissances. L'indexation est l'élément clé de ces outils afin de permettre la diffusion des savoirs.

Nous avons évalué le logiciel de GED SharePoint 2013 utilisé par Cimail Solutions. Nous avons montré

qu'il permet une bonne indexation des documents et éléments de liste. En revanche, nous avons

remarqué que SharePoint Server Enterprise 2013 présente certains avantages par rapport à

SharePoint Foundation 2013 comme les métadonnées gérées. De plus, SharePoint présente

également différentes fonctionnalités de recherches, les filtres et la barre de recherche, qui facilitent

la recherche d'informations.

L'approche adoptée dans ce mémoire pour évaluer l'efficacité de SharePoint 2013 en termes de

gestion des connaissances est très portée sur les fonctionnalités du logiciel. Cependant, l'efficacité

d'un logiciel dépend également des utilisateurs et de leur capacité à s'adapter à l'outil. La gestion des

connaissances n'est possible que si les employés utilisent l'outil. Nous avons pu voir au cours de

l'entretien avec l'équipe support que la prise en main de ce logiciel n'est pas évidente pour tout le

monde. Ainsi, il aurait pu être intéressant de mener une enquête d'usage approfondie et d'interroger

le logiciel SharePoint en termes d'ergonomie.
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Annexes :

Annexe 1 : fiche sur la recherche dans la base de connaissances

Comment chercher dans la base de connaissances

Les possibilités offertes par la barre de recherche

Sur quoi s'applique sur recherche ?
• Le texte des articles
• Les métadonnées
• L'auteur de l'article et l'auteur de la dernière modification

Comment rechercher ?

• Taper des mots clés dans la barre de recherche

:ie- ou • .-m» cette liste

Affichage- par categor-e Auieur-srodr ca: .an ".Jchercner .m

Cof*ïe fort Upbac Dccumert

HcwTo: Ouvrir/Generer des projets
Sharepoin: 2013 sur jr O.S. sans
Sharecomt

RsStored temRebuilder Comment

l'utiliser

Trouble Snocting Easyfolce-" bafes Manager:

''■trsi cjv.c ce oi-ce

Berne pratique ae ibarePc/nt: Easyfclder for Développement et
développement Share°cht: intégration:

Trouble Shoot ne Easyblcer; Documerts;

• Combiner plusieurs mots clés afin d'obtenir un résultat plus ciblé

Ex: combiner un auteur: Caroline Duthille + une catégorie : trouble shooting

Affvrhage par catégorie Auteur-TodidcaPor- t'ouble rhoot-ng Caroline dut X

Syntaxe de recnerche Lucere : Gestion des plur eis Trouble Snocîmg Easyfolcen

SEDA : Errer v.'hile c=;ling webservice

P'obleme d amehage des formulâmes auto-generes dans le
centre de disfibuder

Erreur lors de îa création d .11e trace séquentielle

An error bas occ jred whiie retrieviog nie to puûlish - mime
type is net supported by server

Trouole Snoctmç Conversion O^ice (3!

Trouble Snoctng Conversion Office (2)

Trouble Shoot ne Conversion 0"ice (1)

Webpart d'Upioad et ae navigation

Certains éléments sont pejt-être masques. Les

... Trouole Shcotng EasyÂolcer
Archvist'

••• Trouble Snocting Centre de
distribution:

• Trouole Shoctmg Easydolder

Trouble Shoot-ng Eas/olcer

Trouole Shoot.nç

Trouble Shoot.ng

Trouble Shootmg

Trouble Shoot.no

Capture,

Capture.

Capture,

Easyfolcer
dans votre recherche
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Les affichages

A quoi servent-ils ?
• A afficher les articles de manières différentes, les trier
• A afficher certaines métadonnées ou non

Les deux affichages proposés:
• Tous les éléments: liste des articles sans tri

r J
Coffre 'on upîcaa Dorumert

HOvVo: ûuvru 'Ge-ie-ei des projets
Shjiepoint 201S sur jp C.S sars

Sharepomt

RsStcsred tçrnSeb^iiaç- : ciment

h.' de crpation de site ;

ea3- 'lati

Troudle Shoot-nc Eas/oloer Safe: Manager

Berne pratique de Sfareoomr îasyfolde'Developps
cevaloppemeni Share^oinf intégrjtior

Trouofe Snoct.ng Easyfolci"

Eatyfolse'fcr ïKin
Shar&Pcmf i.as- f tl

Valide par I éditeur

ftep'ise e-j'.Mkie

CF-, Safes Manager
Upioar. Document-

Sl-ar^eo m sharepeint 20" visua
C"iS St-idio 2012 Visual

Studio 20' <

Eas/cAôer c. i RsSto/ed tem";eb„ilce,r
Eas/folcer- Docu~env
RS_STORE3_TE-v1- sug-
rosis

Sbaief'Oint Docaivs.

• Affichage par catégorie
TOUÎ les éléments Autejr-modi^icat'Df

Catégorie de I article ; Avant-vente (1)

Catégorie de l'article : Bonne pratique de développement {?;

Catégorie de I article : Bonne pratique de paramétrage (14;

Catégorie de l'article : Bonne pratique d'installation (11

Catégorie de I article : Notion, définition (S>

Catégorie de I article : Présentation fonctionnalité (3)

Catégorie de l'article : Trouble Shootiog (15)

Il permet de trier les articles par catégorie.

Les filtres présents sur l'affichage

Sur quoi s'appliquent les filtres ?
• Les métadonnées présentes sur l'affichage choisis

Comment les utiliser ?
• Se placer sur le nom du filtre en haut de la colonne
• Cliquer sur la flèche à droite

i Catégorie de !'ar:ic;dÇj

Sélectionner le critère selon lequel filtrer dans la liste
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Annexe 2 : fiche de présentation du portail de la documentation produit

Comment s'y rendre ?
• Editeur RD
• Documentation produit

http://docalys/Edition/DocProduit/SitePaees/Accueil.aspx

Que trouve-t-on dans ce site ?
• Le sommaire de la documentation produit : sommaire qui mène vers les différentes

documentations produit
• La liste des patchs
• Les suggestions
• La base de connaissances
• Les normes et standards : textes de normes qui s'appliquent à Easyfolder

Comment rechercher dans ce site ?
• Taper des mots clés dans la barre de recherche "rechercher dans ce site

Sur quoi s'applique la recherche ?
• Le texte des éléments
• Les titres des éléments
• Les métadonnées des éléments
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