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Ardans make:Méthode
d'élaboration de la mémoire
en continu collective

Le support méthodologique de I'offre « Mémoire en continu » qui est proposée par Ardans est constitué par
la méthode Ardans make acronyme de « Managing Asset of Knowledge & Engineering ».

Cette méthode est en phase avec les éléments de normalisation francaise décrits dans le fascicule de
documentation NF X 50-190 [ISSN 0335-3931] et relatifs a la Capitalisation d’expérience.

La mémoire en continu, ou mémoire vivante, rassemble le savoir-faire d’'une entité, le partage, le fait vivre, le
rend opérationnel dans les activités quotidiennes des acteurs de I'organisation.

L'objectif de ce document est de présenter une synthese des quatre phases de la méthode et de répondre
aux questions qui nous ont éte le plus fréquemment posées depuis plus de quinze années que nous
pratiquons ce métier de 'ingénierie des connaissances.

La méthode Ardans make comprend La méthode Ardans make
guatre phases :
1. Le diagnostic Adhésion Diagnastic Langage
2. Le recueil, Appropriztion Commun
3. La mise en ceuvre,
4. Lavie.
Ainsi que quatre supports clés de P
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4. La modularité et la distribution ey Sy
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Depuis 2003, la méthode Ardans make est supportée par Ardans Knowledge Maker. Cet outil appuie la
démarche a compter de la phase de diagnostic jusqu’a I'implantation du systeme aupres des utilisateurs
dans leur vie opérationnelle quatidienne.

Cet outil est homologué depuis debut 2005 par PSA Peugeot Citroén dans le cadre d’'une application ICARE
qui est implantée au sein de son systeme d'information et destinée a 500 utilisateurs dans le monde.
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1. Le diagnostic

Le diagnostic établit la cartographie des besoins en fonction du métier de I'entité. Le diagnostic prépare la

réussite des autres étapes.
Différents cas de figure se rencontrent :

~ « Le savoirfaire de mon entité est concentré principalement sur un expert, il part, comment conserver et
transférer ce savoir-faire ? »

Le diagnostic dresse une cartographie des besoins en connaissances des membres de I'équipe vis a vis de
I'expert sur le depart, c’est a dire des connaissances critiques voire cruciales existantes chez cet expert pour
réaliser les activités de I'entité.

~  «dJai un turn-over important. Le savoir-faire de mon entité est eclaté entre différents collaborateurs
d’expérience variable ; comment consolider ce savoir-faire, comment homogénéiser les pratiques ? »

Le diagnostic cartographie les besoins en connaissances des membres de I'équipe selon leurs activités. |l
identifie les sources de connaissances existantes et les connaissances utilisées par les uns et les autres. Il
couple ces besoins en connaissances aux besoins opérationnels des activités quotidiennes. Le diagnostic
distingue les connaissances consolidées de celles a consolider et met en exergue les trous de connaissances.

~ « Je souhaite capitaliser le savoir-faire au fur et @ mesure de la réalisation des affaires et le rendre
transférable aux moins expérimentés, quels moyens mettre en ceuvre ? »

Le diagnostic identifie et decrit les activités qui génerent de la connaissance et celles qui utilisent ces
connaissances, identifie les besoins opérationnels associés a ces activités, propose une représentation qui
supporte ces connaissances.

~  « Le savoir-faire de mon entité est éparpillé dans de nombreux documents disséminés dans de
nombreuses bases de données ; comment retrouver facilement la connaissance pertinente ? Comment
permettre a chacun de mettre a jour le capital de connaissances ? »

Le diagnostic décrit les activités meétier avec les connaissances utilisees et les connaissances génerées,
identifie les enjeux ; le diagnostic construit une cartographie de ces besoins et de cette génération basée sur
le métier de I'entite.

Le diagnostic :

identifie les enjeux,
décrit les principales activités métier,
cartographie :
~ les besoins en connaissances,
~ |les connaissances existantes,
~ les besoins opérationnels,
propose des scenarii de solution,
propose les indicateurs de mesure d'efficacite,
initie le langage commun de partage de connaissances.

Le diagnostic réalise l'initialisation d’'une dynamique interne de partage des connaissances en impliquant des
le départ les différents acteurs concernés par une adhésion et une appropriation de la méthode.

Article de Synthése Technique : Le diagnostic
make
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2. Le recueill

Le recueil constitue la premiéere version du capital
de connaissances de I'entité.

' =4
Le recueil est baseé sur la formalisation et la . 4
consaolidation des savoir-faire et des connaissances. = s
_—
Il tire sa source des connaissances implicites, i ﬁ
acquises par I'expérience des spécialistes de By — 4 .

I'entité, des documents qui contiennent déja un
savoir formalisé, des résultats de projets ou
d’affaires passées, de bases de données.

Il consolide le langage commun. |

La mise au point de la méthode de recueil répond aux points suivants.

~ « Monsieur X a un savoir-faire majeur pour I'entité, acquis par 20 ans de pratique, toutefois quand il
expligue sa démarche, il est difficile 8 comprendre, ses collaborateurs ne savent pas bien comment il
procede ; comment formaliser son savoir-faire ? »

La méthodologie de recueil décrit les techniques de conduite d’entretien pour :
instaurer la confiance entre 'expert et I'ingénieur de la connaissance,
parler un langage commun pour communiquer, se comprendre et échanger sans ambiguite,
dégager la cohérence du discours de I'expert,
lever les implicites,
distinguer les connaissances validées, des expériences, des trous de connaissances,
reformuler sous forme d'un langage clair et tres illustre.

Les connaissances vs la maturité du sujet
Connaissances utilisables par étape de maturité du theme

Types de connaissances formalisées

Outils

Méthodes

Exemples/

Retex

Détail des

concepts

Principes

Ebouche | B
K@ nlaleer Confrontation Validation
Convenable
K a formaliser Théorie Essais Déploiement des retex opérationnelle
Etape 1 Etape 2 Etape 3 Etape 4, Etape 5
Etapes de Maturité du theme
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~ « Le savoirfaire de I'entité est détenu par différents experts qui interviennent a des niveaux distincts.
Comment élaborer une base de connaissances constituant le référentiel du savair de I'entite, afin qu’elle
réponde de facon homogene et cohérente aux demandes qui lui sont soumises ? »

La méthodologie de recueil décrit les techniques de mise en cohérence d’expertises pour :

donner une définition du périmetre d'intervention du savairfaire de I'entité,
identifier la place et les recouvrements entre les expertises des différents experts,
mettre en évidence les convergences et les divergences entre les experts,
résoudre certaines des divergences,

Article de Synthése Technique : Le recueil
make
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identifier les investigations complémentaires a conduire pour couvrir les divergences.

~ « Le turn-over est important, les connaissances sont éparpillées chez de nombreux collaborateurs ayant
une vue partielle du domaine, comment constituer une base de connaissances servant de référentiel de
décision a tous ? »

La méthodologie de recueil décrit comment :
constituer un processus de travail commun, squelette du référentiel de décision commun,
commun y accrocher les différentes connaissances disponibles pour prendre les décisions,
comment valider et consolider ces connaissances.

~ « Les connaissances sont détenues, d'un cdté par des experts de R&D du domaine et de I'autre par des
opérationnels qui les mettent en ceuvre depuis des années ; comment constituer une base de
connaissances opérationnelle associant ces deux types de savairs ? »

La méthodologie de recueil décrit les techniques afin de constituer une base de connaissances en plusieurs
couches :
une couche opérationnelle, donnant des réponses opérationnelles aux problemes concrets des
opérationnels,
une couche de justifications, délivrant les justifications techniques et scientifiques aux décisions
proposées dans la couche opérationnelle,
une couche d'innovation, proposant les solutions innovantes aux problemes opérationnels poseés.

~ « Nous mettons en place une démarche qualité, dans ce cadre nous formalisons nos processus métier,
comment mettre en cohérence cette action avec la formalisation de nos savoir-faire ? »

La méthodologie de recueil décrit comment :
formaliser les processus métier dans une perspective d'aide a la décision aux problemes
opérationnels,
comment y accrocher les connaissances d'aide a la décision opérationnelle,
comment y adjoindre les retours d’expériences, les innovations base de I'évolution ultérieure de cet
ensemble de connaissances.

~ « Comment considérer ce qui est de la « connaissance »? »

La méthodologie de recueil décrit comment :
Prendre en compte et caractériser les differentes formes de la connaissance,
Ne considérer que les représentations qui sont partagées par I'ensemble des acteurs,

La Connaissance
Les niveaux de consolidation

- Maitriser la nature de la connaissance formalisée

Bases de Données
Normes
Exemples
i — Outils et
Astuces Regles métier supports .
Veille

Documents ppatiqugs pgrfqrmantes

Formation
Retours d’expérience
Contacts

Sites internet

- Se contenter d’une catégorisation a 3 niveaux !

Sdfi-—re 25/01/2006 (c) Ardans 2006 14

~ « Nous introduisons une nouvelle organisation, avec de nouvelles méthodes de travail, comment faire
pour que les nouvelles méthodes incorporent tout le savoirfaire issu de nos pratiques habituelles,
comment faire en sorte que la nouvelle facon de travailler tire tout le bénéfice de notre expérience
passee ? »

Article de Synthése Technique : Le recueil
make
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La méthodologie de recueil décrit :

comment adapter une nouvelle méthodologie a partir de la réalité des pratiques du métier mises en
ceuvre jusque 1a,

comment enrichir cette méthodologie avec le savoir-faire de I'entitg,

comment compléter cette méthodologie pour qu’elle inteégre les nouvelles connaissances qui
apparaissent.

~ « Nous fusionnons deux entités, a la suite d'un rachat par exemple, comment constituer une base de
savoir-faire communs aux deux entités ?, comment faire pour que le meilleur de chacune des entités
profite a I'autre ? »

La méthodologie de recueil décrit :

comment constituer un référentiel commun a deux entités de cultures différentes,
comment faire émerger les convergences et les mettre en évidence,

comment laisser exister les approches différentes, sources d’'un enrichissement mutuel,
comment identifier les zones d'investigations sources d'un rapprochement.

~ « Pouvezvous détailler un exemple d’'une démarche de recueil selon différents themes ? »

Voici le processus qui sert de base a une telle opération : le cycle en

make “recueil”

Le cycle de recueil en (2

Cartographie Ordre du jour Séancg .\ Réponses aux Recueil
des besoins référentn_el d’entretien questions validé
X de recueil Documents
Complements \
Besoins détaillés référentiel Formalisation
par théme de recueil
\A Finalisation
Mise en place
de la démarche /
qualité Initialisation Cycle de Recueil Décisions
du recueil capitalisation formali /
Entretien de validation
Planning Indicateurs Référentiel P Relecture Corrections mineures
détaillé  qualité  de recueil réparation Points critiques

A
. par theme . Lecture ducuments intgrne a valider
... ..‘ ..l ‘.
*. . . Cnmplements RElEcture -
. - K externe ..

i * ou correctifs

D D D a apporter

Suivi de projet, suivi des indicateurs quallte
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n
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On distingue les trois grandes étapes :

Initialisation : issue de la phase de diagnostic,

Capitalisation : elle constitue le cceur de I'opération sur plusieurs cycles en fonction des spécificités
du cas considére,

Validation : c’est I'étape qui statue sur la pertinence du recueil et qui précede la diffusion et
I'implantation de ce capital connaissance dans le quotidien de I'organisation.

La mesure de la progression de ces étapes s’effectue au travers d'indicateurs qualités appropriés et définis
des le lancement de la phase.

La constitution et le suivi des indicateurs sont des eléments précieux pour le comité de pilotage d'une
opération de gestion des connaissances.

Article de Synthése Technique : Le recueil

make
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3. La mise en ceuvre

La mise en ceuvre décrit les différents moyens, informatiques essentiellement, & employer pour utiliser et
mettre a jour opérationnellement la base de connaissances creée par le recueil.

La mise en ceuvre :
~ Donne le support effectif afin de mieux travailler,

Suscite I'envie de comprendre et d’acquérir,
Préecise et fait savoir ce que I'on peut faire ou ce que I'on ne doit pas faire,
Présente les conséquences positives ou négatives d’'une décision,

~ Apporte une aide concréte et efficace au quotidien.

La vie d’une « mémoire en continu »

-~ |La cible Reférentiel
Meétier Dossier i
Décider
Accéder
¢ Décrire et justifier

Retour d’expérience

Etudier améliorations

Consolider >

Sy 25/01/2006 (c) Ardans 2006 a1

Les moyens informatiques de mise en ceuvre doivent étre évolutifs, s'adaptant en continu aux évolutions du
meétier, communicants, en interaction avec le monde extérieur.

La méthode Ardans make permet de développer la mise en ceuvre informatique avec des moyens propres a
I'organisation ou la mémaire en continu est mise en ceuvre.

Dans ce chapitre, cette mise en ceuvre est supposeée faite avec comme base le produit Ardans Knowledge
Maker.

En effet, les composants d’Ardans Knowledge Maker répondent aux différents points décrits.

La mise en ceuvre répond aux points suivants souvent rencontrés chez nos clients.

~ « Nous avons mis en place plusieurs applications Intranet, mais il est tres lourd et difficile de retrouver la
connaissance recherchée, comment avoir un acces simple a l'information ? »

Ardans Knowledge Maker repose sur les principes suivants :
I'acces est multi-points de vue,
ces points de vue sont ceux du métier de l'entite,
I'utilisateur du métier accede intuitivement a l'information recherchée.

~ « Je n’ai que quelques secondes pour trouver la connaissance qui me conforte pour prendre la bonne
décision, est-ce possible ? »
Ardans Knowledge Makerrepose sur les principes suivants :
I'accés métier,
I'acces privilegié aux points critiques du savoir-faire consolidé, source pour les décisions immédiates.

~  « Lorsque je réalise une tache, les informations et les connaissances dont j'ai besoin sont disséminees,
dans les différents intranets, dans mes notes personnelles, dans le dossier de I'affaire ou du projet, dans

Article de Synthése Technique : La mise en ceuvre
make
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les outils que j'utilise, dans la téte de certains collaborateurs, ... ; comment rassembler simplement au
moins une partie de ces ressources ? »

Ardans Knowledge Makerrepose sur les principes suivants :
les ressources propres a I'entité sont intégrées au Ardans Knowledge Maker.,
I'acces aux ressources extérieures est fourni,
les ressources de différentes natures sont prises en compte :
" savoir-faire et connaissances générigues,
outils de travail,
connaissances et documents propres aux affaires ou projets,
contacts,
sources extérieures.

VUL L

~  « La décision porte sur un champ un peu nouveau, j'ai besoin de sources pour alimenter ma réflexion,
est-ce possible simplement ? »

Ardans Knowledge Maker repose sur les principes suivants :
les décisions proposées sont justifiées, les documents et connaissances de justification sont
accessibles directement via de simples liens hypertextes,
les connaissances et documents issus de la veille, de la R&D, des difféerentes réglementations, en
rapport avec le sujet exploré sont disponibles dans I'environnement propose,
les documents et les connaissances issus de projets ou d'affaires passeés en rapport avec le sujet
étudié sont proposés.

~ « Je m'intéresse a ces différents sujets et je souhaite étre informé de toutes les nouveautés que nous
coNNaissons sur ces sujets »

Ardans Knowledge Maker fournit la possibilité de s'abonner aux nouveaux documents ou nouvelles
connaissances portant sur les sujets d'intérét pour un collaborateur. Les sujets d'intérét sont choisis par
I'utilisateur a partir des descriptions du métier contenues dans le Ardans Knowledge Maker.

~ « Une nouvelle personne integre le service et je dois la former aux connaissances de base du métier et
aux pratiques performantes en vigueur dans natre service. »

Ardans Knowledge Maker est source de formation :
accéder aux descriptions du métier,
savoir comment réaliser les taches a effectuer grace aux pratiques performantes,
approfondir les points des premieres taches en accédant aux justifications des décisions proposeées,
ameliorer la formation de mes successeurs en fournissant mes retours d’expérience.

Les vues : Accéder aux connaissances
par le contexte de travail de l'utilisateur

Sites g
Projets Le contexte de
Vie série : D travail de
Schémas dir. & lutilisateur
& O > :
6& & e Métiers/thémes =3
v Q@& & nQé
I ¢ C
N QQO
<
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~ « J'ai besoin de constituer un rapport décrivant nos connaissances sur un domaine particulier »

Ardans Knowledge Maker autorise la génération des rapports sur tout ou partie des connaissances de
I'entité sous différents formats : Word, pdf, power point.

~ «J'ai un document a réaliser sur ce theme, quels supports sont disponibles ? »

Ardans Knowledge Maker fournit un environnement intégré de travail :
les pratiques performantes et regles métier pour réaliser le document,
les outils ou modeles types de document a utiliser,
des exemples proches issus de projets ou d'affaires passeés,
les connaissances disponibles sur le ou les sujets traités dans le document,
les idées que j'ai pu avoir ou issues de collegues,
les raisons des choix faits,
les retours d’expérience pour la prochaine fois.
Ardans Knowledge Maker gere les différentes versions du document produit.

~ « La mise a jour des connaissances n’est pas faite régulierement, il y a toujours un décalage avec les
derniers travaux realisés, les charges de mise a jour sont trop importantes ; il faudrait faciliter et
simplifier la mise a jour. »

Ardans Knowledge Maker integre la mise a jour des connaissances au travail quotidien de chacun. Les
connaissances genérées lors du travail sur une affaire ou un projet sont capturées et rendues génériques.
Travailler sur un projet ou une affaire avec Ardans Knowledge Maker équivaut @ mettre a jour les bases de
connaissances sans charge supplémentaire.
Ainsi, dans une configuration de :
lancement d'opération, Ardans Knowledge Maker donne les moyens de capitaliser sur les
experiences passees,
réalisation d'opération, Ardans Knowledge Maker capitalise les acquis nouveaux en cohérence avec
les structures de connaissance existantes voire en en intégrant de nouvelles.

Distinguer, qualifier, structurer
les connaissances

Bases de Données . . L
Normes Niveau de preuve Niveau de maturité I
Exemples "
Outils et

supportdVeille

Régles métier
ques performante

Astuceg, ..

Documents Format

tion Retours d'expérience
Contacts

Sites
internet

Démontré : Grade A, Grade

B,GradeCP eu e

Avis d'un spécialiste

Application concréte (conditions et limites)

Expérience

Idee Présentation, principes, théories

Veille Niveau
de
Connaissance non sensible généricité
« Publique Générique Spécifique
Toujours applicable aun site, un contexte
Connaissance trés sensible
« Secréte »
Niveau de
confidentialité
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~ « Le métier de I'entité évolue régulierement, comment adapter les descriptions du métier a cette
évolution ? »

Ardans Knowledge Maker integre I'évolution des descriptions du métier comme fonction de base accessible a
tous (avec niveaux de validation a choisir). Toute tache en cours dans Ardans Knowledge Maker, toute
consultation, offre la possibilité :

d’ajouter des connaissances ou des descriptions métier supplémentaires ou les modifier,

d’ajouter ou madifier les accés métier,

Article de Synthése Technique : La mise en ceuvre
make
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de faire évoluer le périmetre du domaine metier de I'entite.

~ « Pour le projet ou I'affaire en cours, je dois m'interfacer avec I'outil et la base de données de mon
partenaire, comment communiquer avec ces applications ? »

Ardans Knowledge Maker est communicant :
importer et exporter des données a différents formats : XML, ...
accéder aux adresses d'autres applications,
lancer d’autres applications,
étre consulteé et utilisé par d’autres applications.

4, La vie

La vie rend effective la mémaoire en continu dans l'organisation.

Les etapes précédentes sont essentielles mais pas suffisantes ; la vie repose sur la spécialisation, la
reconfiguration et I'échange.

La mémaoaire en continu est d'autant plus vivante et puissante que I'éthique du comportement individuel et
collectif est forte.

Les obstacles souvent rencontrés sont les suivants :
~ « Sije transmets mon savoir-faire, I'entité n'aura plus besoin de moi et je serai licencié ! »

Méme si elle n’est pas toujours aussi forte, I'objection est souvent latente. Ardans make repose sur le
respect de chacun, de sa place et de son savoir-faire pour un progreés individuel et collectif. Ardans make
s'attache :

a valoriser les contributeurs au savoir-faire glaobal,

a les appuyer et les aider dans I'approfondissement de leurs propres connaissances,

a les affranchir de taches inutilement fastidieuses, répétitives ou consommatrices de leur temps,

a rendre I'organisation plus efficace et performante.

Participer a la mémoire en continu, c’est devenir plus compétent sur son domaine, c’est étre mieux reconnu,
c’est faire prendre conscience a tous de I'importance de la place qu'on occupe, c’est préparer la mise a jour;
la mémoire en continu n'est continue que si elle est mise a jour.

La mémaire en continu est un acteur vivant et mesurable de la connaissance des individus et de
I'organisation.

~ «lci, la connaissance, c’est le pouvair, chacun garde l'information pour mieux contréler les autres et
justifier son emploi ; peut-on mettre en place une mémoire en continu ? »

Si Ardans make ne résout pas tout, il aide néanmoins a une certaine prise de conscience et a un début
d’évolution des mentalités :
Ardans make met a plat de maniére factuelle les métiers tels qu'ils sont pratiqués en y associant
les connaissances nécessaires. Cette mise a plat apaise les tensions principalement issues en fait
d’'une méconnaissance de la facon réelle de travailler des autres,
Ardans make donne. Chacun trouve soudain un accés a de nombreuses informations jusque |a
plus ou moains difficiles a obtenir,
Ardans make incite & une communication basée sur le respect des personnes ot chacun est
reconnu pour sa contribution.
Ardans make est un levier a la croissance d’'un savaoir-faire collectif et constitue une source de
progres disponible pour I'innovation de I'organisation.

~ « J'ai déja trop de travail, je ne peux pas, en plus, formaliser les connaissances que j'acquiere. »

Ardans make est extrémement soucieuse du temps des acteurs. C'est pourquoi Ardans make:
capture les connaissances produites dans le cadre des projets ou affaires,
fournit des outils de productivité opérationnels,
propose des missions de consolidation des connaissances ou les charges de travail associées sont
planifiées.

Article de Synthése Technique : La vie
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~ « Je ne me sers jamais de I'outil de mémoire en continu, je me suis fabriqué mon propre outil qui est
beaucoup mieux et beaucoup plus efficace », ou bien,
« Je dispose d’'un carnet de notes dans lequel je consigne tout ce qui est important a retenir. »

S'inscrire dans une démarche de mémoire en continu n’est pas qu’une question de culture, c’est aussi une
guestion de formation :
formation a la démarche : Ardans make sait incorporer des outils existants performants, les notes
intéressantes pour sai le sont probablement pour d’autres, Ardans make inclut les acteurs dans la
conception de la solution qui sera mise en ceuvre,
formation a l'utilisation de I'outil support de la mémoire en continu,
formation a la formalisation de son propre savoir-faire et a sa valorisation dans le cadre de
I'organisation.

~ « Je ne peux pas avoir 36 applications ou 36 méthodes pour travailler »

La simplicité du poste de travail est un élément majeur de réussite. Ardans make s’attache dans toutes ses
etapes : diagnostic, recueil, mise en ceuvre et vie, a bien adhérer a la réalite du travail opérationnel et integrer
mémoire en continu et travail opérationnel. Ardans make s’attache a:
prendre en compte les besoins opérationnels des le départ,
s'inscrire dans les démarches qualité et méthodologigues existantes avec les responsables en
charge de ces aspects,
s'intégrer au poste de travail et aux outils utilisés opérationnellement en relation avec les
informaticiens en charge de ces aspects.

~ « Le succes est trop important, tout le monde met tout et n'importe quoi dans I'outil de mémoire en
continu, le niveau de qualité est tres hetérogene »

Le succes doit générer la mise en cohérence. Ardans make adresse cette mise en cohérence selon
plusieurs dimensions :

une organisation basée sur le métier opérationnel qui minimise les mauvaises interprétations,

un rangement des documents réalisé le plus souvent automatiquement a partir du contexte de la

tache en cours,

la possibilité de faire évoluer la description du métier pour s’adapter a son évolution,

la formation des utilisateurs,

la mise en place de missions de coordination et de consolidation des connaissances.

Le facteur majeur de vie de la mémoire en continu réside dans la valeur ajoutée opérationnelle qu’y
trouvent les acteurs au quotidien.

Afin que tous les acteurs adhérent a la démarche, Ardans make s’attache a proposer un systéeme de
capitalisation ou I'on recoit une valeur ajoutée dans le cadre de ses activités opérationnelles.
L’ensemble des étapes de Ardans make vise a atteindre cet objectif.

5. Les fondations

Les fondations sont les principes sans lesquels il est difficile de rendre vivante une mémaire en continu
collective.

5.1. L’adhésion appropriation
La mémaire en continu collective demande de partager les connaissances mais aussi un référentiel, un
objectif de progres et un capital a faire fructifier : Un esprit d'équipe pour une organisation. Ce partage
implique :
~ de respecter la démarche des acteurs afin que la fourniture de connaissance corresponde a une
valorisation de l'individu et n’apparaisse pas étre un pillage,

~ d’étre attentif aux besoins des uns et des autres, pour que les connaissances fournies leur soient
utiles dans un cadre opérationnel,

~ de valoriser la dynamique de formalisation de connaissance dans le temps.

Article de Synthése Technique : Les fondations
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5.2. Le référentiel de partage de connaissance
La mémaoaire en continu collective impose aux individus de se comprendre. Cette compréhension est d’autant
facilitée qu'il existe :
~ un vocabulaire commun et partagé afin de donner des définitions appropriées, précises et
homogénes des termes du métier,

~ une structure commune (comme une syntaxe) pour décrire le métier et les connaissances.

5.3. L’atelier multi-disciplinaire
La mémaoaire en continu collective accroit son potentiel de richesse si des individus porteurs de difféerentes
compétences et vues metiers distinctes travaillent ensemble et coopérent sur les mémes objets. Cette
coopération est facilitée si :

~ chaque compétence exprime ses spécificités,
~ les objets communs sont vus sous I'angle complémentaire de chaque compétence.
54. L’organisation distribuée et modulaire

La mémaire en continu collective prend sens et évolue par ilots ou réseaux. Les individus travaillent par
groupes d'intéréts. L'organisation de la mémoire en continu collective délivre alors :

~ une utilisation et des mises a jour propres a chaque groupe,
~ un mode de fonctionnement propre a chaque groupe,

~ une consolidation, quand cela est nécessaire, des apports des différents groupes.

Les quatre étapes et fondations du cycle de Ardans make constituent les facteurs de réussite d’'une
meémoire en continu collective vivante, source d’efficacité et d’innovation dans les différentes
missions de I'organisation.

B. Conclusion

Sil'on considere les étapes et pré-requis nécessaires afin de réussir la mise en ceuvre d’'une démarche de
capitalisation des connaissances dans une organisation, Ardans make s’intégre naturellement dans un tel
dispositif.

Déployer le management des connaissances

7 strates caractéristiques de la mise en ceuvre de la capitalisation

7 Intégration totale : statistiques, apprentissage

6 Appui a la décision : Aide a la résolution (« solver »), aide au diagnostic

5 Intégration a la vie des projets (dossiers de justification...)

a la mise en application

4 Serveurs de connaissances administrés et structurés

3 Fédération des CoP, Communication, Dispositif organisationnel

2 Communautés de pratique (CoP) & outils (Portails, intranet, collecticiels)

De la mise a disposition

1 Travail en réseau
AeEens 25 janier 2006 (c) Ardans 2006 15

Cette méthode satisfait les acteurs pragmatiques de la mise en place de la gestion des connaissances et
integre les différentes dimensions d'une démarche de capitalisation des connaissances d'une organisation.
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7. Retour d’expérience et informations complémentaires

Peugeot Citroén Automoabiles a été la premiére organisation a appliquer Ardans make dans ses projets de
capitalisation de connaissances puis @ homologuer et mettre en exploitation pour plus de 500 utilisateurs I'outil
Ardans Knowledge Maker.

Depuis, Alcatel /SAFT, BOC/ Cryostar, Ministere de I'équipement/CETE, SMEH, Di@log services, Orange France,
Stago Instruments, VPC Service+, ALTIR, Sol Paysage, Calydial, SUPEX, ont osé...

La méthode Ardans make est supportée par I'outil Ardans Knowledge Makerdepuis mars 2003.

71. Contact
Ardans sas - Consulting & Knowledge Management
« Le Cristal », 2 rue Hélene Boucher, 78286 Guyancourt Cedex - France
Tél. : +33.1.39.30.99.00 - Fax : +33.1.39.30.99.01
MEél : ardans@ardans.com - web : www.ardans.com

7.2. Ardans
Creéée le 27 décembre 1999, Ardans est une société de conseil et d'ingénierie spécialisée dans la
formalisation des savoir-faire métier et leur implantation au coeur du systeme d'information des
organisations.

Les fondateurs d’Ardans ont partagé des expériences communes de conception et de realisation de
systemes d'information ou de systemes a base de connaissance dans les télécoms, 'industrie, les banques, le
monde de la santé et les services.

Le siege d’Ardans est basé a Guyancourt dans les Yvelines.

La « mémoire en continu » est le nom de I'offre Knowledge Management qu’Ardans préconise avec la
meéthodologie Ardans Make et I'outil support Ardans Knowledge Maker.

Les clients d’Ardans sont aujourd’hui aussi bien des tres petites entreprises (TPE), des grands industriels que
des organismes publics de taille humaine.

7.3. Auteurs
Pierre MARIQT & Alain BERGER
Pierre MARIOT (DEA d'informatique et Docteur en Meédecine de la Faculté de Nancy] & Alain BERGER
(Docteur en informatique de I'Université Paris 6] travaillent depuis 1985 dans I'élaboration de systemes a
bases de connaissances construits a partir de la formalisation des savoir-faire des experts de I'organisation
obtenus via des entretiens, de I'analyse des documents ou des procédures « métier », ou de I'exploitation des
données véhiculées par le systeme d'information.

Pierre MARIOT - pmarioct@ardans.fr

Il décide de s'impliquer des 1985 dans I'utilisation des technologies de l'intelligence artificielle en médecine et
rejoint Cognitech qui devient Framentec-Cognitech en 19889.

C'est au cours de cette période qu'il mesure toute la problématique de la formalisation des connaissances et
de leur devenir. Les déclinaisons informatiques des recueils de connaissance de I'époque - « systemes
experts » ou « systemes a base de connaissances » - traversent tres difficilement les obstacles liés au
changement d'organisation humaine ou informatique.

Les années 1990, sont celles du balbutiement de la gestion des connaissances. Pierre MARIOT travaille alors
pour Ingenia qui propose une réflexion et des solutions dans ce sens basées sur la formalisation du savoir-
faire et des expériences de I'entreprise.

Pierre MARIOT anime chez Ardans le péle « Consulting & Knowledge Management » afin d’offrir aux
entreprises une solution totalement intégrée du patrimoine connaissance au cceur du systeme d'information
« métier » de I'entreprise, que ce soit via des serveurs de connaissances, via des services décisionnels ou
mieux encore via le systeme d'information de I'entreprise.

Alain BERGER - aberger@ardans.fr
Apres 15 années d'ingénierie et de conseil dans les innovations appliquées aux systemes d’information et de
la connaissance, il participe a la création d’Ardans dont il est le Directeur Géneéral.

7.4. Référence
Ce document a été révisé le 25 janvier 2006 et est référencé AST2006-152 NKM Make v1.2.doc.
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