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Chapitre 1 : Introduction générale

Ce chapitre présente la problématique de recherche, d’un point de vue entreprise et

scientifique.
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Chapitrel : Introduction générale

1. Introduction

Aujourd’hui, les influences conjointes de la mondialisation des marchés et de la
libéralisation de 1’économie engendrent des transformations structurelles rapides et ne font
que contraindre les entreprises a se recentrer sur leur ceeur de métier et externaliser les métiers
supports. Des accords d’externalisation sous différentes formes sont devenus des options
stratégiques incontournables. A travers tous ces accords, les entreprises craignent de lourdes
pertes de connaissances collectives autant qu'individuelles et s'inquictent aussi du fait que
certaines connaissances semblent échapper a leur attention (Davenport E., 2002 ; Davenport
E., Cronin B., 2000). Afin de pallier cette situation, il est reconnu que la gestion des
connaissances est d'une importance vitale pour les entreprises, leur permettant de repérer,
préserver, valoriser, partager et actualiser leurs connaissances, comme le souligne bien
(Grundstein M., 1995).

2. Domaine et objets de la recherche

Notre recherche s’inscrit dans la continuité des travaux de 1’équipe SIGECAD' dans le
domaine de gestion des connaissances. En nous fondant sur les travaux de Michel Grundstein
et Camille Rosenthal-Sabroux qui adoptent une approche managériale et technique pour
aborder la gestion des connaissances, nous proposons de caractériser la problématique de
transfert de connaissances lors d’une externalisation au travers de cinq objectifs de
I’entreprise : repérer, préserver, partager, actualiser et manager.

2.1. Problématique de transition lors d’'une externalisation informatique

L’externalisation, d’une manieére générale, désigne le fait qu’une entreprise (client)
recourt a un fournisseur (prestataire) pour se procurer une ressource auparavant réalisée en
interne (Lacity M.C., Hirschheim R.A., 1993). Le phénoméene de 1’externalisation n’est pas
nouveau, il s’agit d’une pratique internationale. Depuis un peu plus d’une vingtaine d’années,
une évolution importante a pu étre observée en matiere d’externalisation informatique. En
effet, les entreprises semblent de moins en moins hésiter a externaliser des activités sensibles
comme I’informatique. Différents écrits montrent que I’ensemble des secteurs d’activité sont

! Le groupe de recherche SIGECAD (Systéme d’Information, GEestion des Connaissances et Aide a la Décision) s’est constitué dans le
prolongement du séminaire « Gestion des connaissances et Décision » initié en 1998 a I'Université Paris-Dauphine sous la responsabilité de
Camille Rosenthal-Sabroux. http://affinitiz.net/space/sigecad
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touchés par I’externalisation informatique et que celle-ci concerne a la fois les entreprises des
secteurs public et privé.

Parmi les €tudes relatives a I’externalisation en général et 1’externalisation informatique en
particulier, beaucoup se sont consacrées aux facteurs décisionnels de 1’externalisation et aux
méthodes de suivi de ’externalisation. Une recherche bibliographique concernant ces travaux,
nous a fait découvrir que les aspects de I’externalisation les plus étudiés sont les suivants :

- Pourquoi les organisations externalisent, (Poppo L., Lacity M., 2002 ; Seddon P., and
al., 2007) ;

- Comment les organisations externalisent, (Kern T., Willcocks L., 2001) ;

- Comment les organisations choisissent les prestataires, (McFarlan F. W., Nolan R.,
1995; Michell V., Fitzgerald G., 1997; Barthélemy J., 2001) ;

- Comment les organisations préparent les contrats d’externalisation, (Lacity M.,
Willcocks L., 1997; Kern T., Willcocks L., Van Heck E., 2002) ;

- Comment piloter une externalisation (phase de mise en ceuvre), (Choudhury V.,
Sabherwal R., 2003).

Lors d’une externalisation, il y a un transfert d’actifs de [’entreprise cliente vers
I’entreprise prestataire, cela consiste en une phase de transition de 1’entreprise cliente vers
I’extérieur. Souvent, 1’entreprise cliente décide de changer de prestataire a un moment donné
de I’externalisation ; ainsi il y a un transfert des actifs du premier prestataire vers le prestataire
entrant, ¢’est une phase de transition d’un prestataire sortant vers un prestataire entrant. Mais,
il arrive aussi que I’entreprise cliente décide de ré-internaliser ses actifs ; cette opération est
appelée internalisation® ou réversibilité, c’est une phase de transition du prestataire vers le
client. La figure n°1 schématise ces trois cas de transitions.

(casl) Transition de I'entreprise cliente

vers |'entreprise prestataire

—

Entreprise

Changement de prestataires

Entreprises
(cas2) Transition d’un prestataire

Cliente sortant vers un prestataire entrant

Fournisseur

Internalisation / RéversLbW

(cas3) Transition de I'entreprise prestataire vers
I'entreprise cliente

Figure 1 : Externalisation et les cas de transition

Cette phase de transition peut é&tre considérée comme une phase complexe de
I’externalisation (Sparrow E., 2003 ; Alaranta M. and al., 2010).

? (Beardsell J., 2010 ) “IT Backsourcing is IT contracts primarily concluded were terminated before their regular expiration.”

3
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Ces aspects de changement de prestataires ou d’internalisation ne sont encore pas
beaucoup traités dans la littérature comme 1’indique (Whitten D., Leidner D., 2006 ; Al-Salti
Z., Hackney R., Ozkan S., 2010 ; Schott K., 2011).

Les sources de I’industrie affirment aussi que les deux tiers des relations d’externalisations
échouent a cause de 1’échec de cette transition (CIO, 2007)°. Cela suppose que la gestion de
cette phase influence grandement la réussite d’une externalisation.

En nous fondant sur ces éléments de la littérature, il n’existe, a notre connaissance, que peu
d’études abordant la problématique de transition d’un prestataire sortant vers un prestataire
entrant. Pour cela notre objet de recherche se concentre sur cette phase de transition lors de
I’externalisation informatique.

Dans ce contexte, nous nous attachons a y étudier le processus par lequel les connaissances
y sont diffusées et absorbées lors de la phase de transition dans une externalisation
informatique. Finalement, nous sommes amenés a formuler la question centrale de cette these
de la maniere suivante :

Comment assurer une transition efficiente lors d’une externalisation informatique ?

Lors de ces travaux de recherche, nous nous sommes concentrés sur le cas (2).

Concernant [’externalisation informatique, (Fimbel E., 2003) distingue sept types
d’externalisation informatique : I’externalisation totale, le développement d’applications, la
tierce maintenance applicative, I’exploitation-production, le « help-desk », les réseaux et
I’externalisation transitionnelle’. Dans notre cas d’étude, nous traitons le développement
d’applications et la tierce maintenance applicative.

Au cours de ’externalisation informatique et spécifiquement au cours de I’externalisation
du développement d’applications et de leur maintenance applicative, les organisations se
limitent le plus souvent a la transmission des documents et des outils informatiques, lors de la
phase de transition qui est considérée comme la phase de transfert de connaissances. D’autre
part, le role stratégique du transfert des connaissances d’un individu (le chef de projet, les
développeurs, analystes, responsables métiers et autres) qui consiste au passage d’une
connaissance individuelle tacite a une connaissance explicitée puis en une connaissance
individuelle rendue implicite (soit I’appropriation de cette connaissance par un autre individu)
est alors peu perceptible a I’échelle d’une organisation. Ainsi, la connaissance se perd.

® « The transition period is critical to the success of the overall outsourcing relationship. In our experience with outsourcing remediation, at
least two-thirds of the cases we encounter can be traced to problems at the transfer or transition stage. »

4 . . . . . N . . . ;. i s .

L’organisationexternalisatrice confie ses systemes d’information en tout ou en partie, pendant une période transitoire, en attendant soit
le démarrage d’un nouveau systéme, soit d’étre prét a accueillir le systéme provisoirement délégué. Ce type d’externalisation s’appelle «
externalisation mouroir » ou « externalisation transitionnelle » (Champenois A., 1999).

4
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Dans ce contexte, nous tentons de mettre en évidence les structures techniques et
managériales que nous devrons mettre en place afin de favoriser le processus de transfert des
connaissances d’une équipe sortante vers une équipe entrante, lors de la phase de changement
de prestataires d’une externalisation informatique.

Intéressons-nous au type de transfert a2 mettre en place lors du changement de
prestataires d’une externalisation informatique. Ce type de transfert varie selon le type de
connaissances a transférer. Cette dimension est relative aux types de connaissances explicites
et tacites. Cette distinction a été largement utilisée et approfondie, en particulier dans les
travaux de (Polanyi M., 1966), (Nonaka 1., 1994) et (Nonaka I., Takeuchi H., 1995). Cette
distinction entre connaissances tacites et connaissances explicites est importante, surtout sur
le plan de transfert des connaissances. En effet, selon qu'elles sont tacites ou explicites, les
connaissances ne peuvent étre traitées de la méme fagon.

Les connaissances explicites sont des connaissances codifiées et aisément transmissibles
par les individus et par les systémes d’information numériques. Ce sont des connaissances
déja retranscrites par €crit et donc facilement capturables et partageables.

Contrairement aux connaissances explicites, les connaissances implicites ou tacites
concernent les « savoir-faire » non écrits qui se transmettent de bouche a oreille, et qui
résident dans la téte des individus. N’étant pas formalisées, les connaissances tacites sont
difficilement transmissibles (Nonaka I., Takeuchi H., 1995). Les connaissances tacites sont
difficilement codifiables, si ce n’est impossible a codifier. De ce fait, chercher a les transférer
a un individu suppose un ensemble d’adaptations et met en jeu des mécanismes permettant
une communication plus riche que les supports classiques de codification.

2.2. Le transfert de connaissances

Le transfert de connaissances correspond comme le soulignent Argote L., and al. (2000) au
processus par lequel une unité (individu, groupe, département, division) est affectée par
I’expérience d’une autre. Ces chercheurs précisent que le processus de transfert ne se limite
pas seulement a une adoption des nouvelles procédures ; le processus continue jusqu’a ce que
les employés accordent une «nouvelle » signification symbolique, et de la valeur aux
expériences et connaissances transmises.

Plusieurs auteurs ont essay¢ de modéliser le processus de création et de transfert des
connaissances. D’une maniere assez bréve, nous présentons dans ce paragraphe, les modeles
qui ont inspiré notre réflexion.

(Nonaka 1., Takeuchi H., 1995) ont développé les modes de conversion des connaissances
tacites et explicites associés au contexte organisationnel (1’individu, le groupe, 1’organisation
et I’inter-organisation) selon quatre étapes de transmission de connaissances, du tacite vers le
tacite (la socialisation), du tacite vers I’explicite (I’externalisation), de 1’explicite vers le tacite

(I’internalisation), et de I’explicite vers 1’explicite (la combinaison).
5
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Selon (Davenport T., Prusak L., 1998, p.101) le transfert des connaissances implique deux
actions : la transmission (envoi ou présentation des connaissances a un bénéficiaire potentiel)
et I'absorption ou I’appropriation par cette personne ou ce groupe. Si la connaissance n’a pas
été absorbée par le bénéficiaire alors elle n’a pas été transférée: il y a eu simplement,
transmission. Selon (Davenport T., Prusak L., 1998) le processus de transfert de
connaissances peut étre défini comme suit : Transfer = Transmission + Absorption (and
Use).

Nous avons choisi d’utiliser les deux apports de (Nonaka 1., Takeuchi H., 1995) et
(Davenport T., Prusak L., 1998) du fait que le premier est un apport théorique fondamental en
gestion des connaissances tandis que le deuxiéme a été 1’un des rares a donner une définition
complete, a notre sens, du processus de transfert de connaissances.

3. Le contexte de I'étude

3.1. Changement cyclique de prestataires lors d’'une externalisation

Le contexte de notre recherche est le transfert de connaissances entre deux équipes d’un
projet externalis€. L’objectif visé est d’une part, améliorer la qualité de transfert et de partage
de connaissances entre deux €quipes externes a une entreprise lors d’un changement de
prestataires d’un projet informatique externalisé et d’autre part s’assurer de la pérennité des
connaissances au sein de 1’entreprise qui externalise son projet informatique.

En nous inspirant de (Lacity M., Willcocks L., 2000), nous avons schématisé le processus
de gestion d’un projet informatisé par six phases (cf. figure n° 2).

Les phases sont comme suit:

Choix de
fournisseur

Changement de
fournisseur/Internalisation

Préparation
du contrat

Initialisation

Figure 2 : Cycle de vie d'un projet externalisé

1. Dinitialisation : cette phase consiste a prendre la décision d’externaliser un
service ou une fonction.
Dans notre cas d’étude, nous traitons I’externalisation du développement
d’applications et [D’externalisation de la maintenance des applications
informatique connue sous le nom de « tierce maintenance applicative ».

2. lechoix du fournisseur : la sélection et le choix du fournisseur est l'une des
phases les plus importantes du processus d'externalisation. L’entreprise a besoin
de sélectionner le fournisseur approprié qui peut fournir des services satisfaisants
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a un colt raisonnable. Un chef de projet et une équipe sont désignés pour aider a
identifier les contraintes potentielles et aider a 1'évaluation du projet.

3. la préparation du contrat : il s'agit de la phase ou les contrats et les accords sont
négociés et peuvent conduire a la signature du contrat final. Les deux parties
doivent examiner longuement l'ensemble du projet avant qu'il ne soit finalisé.

4. la transition (le transfert des actifs de I’entreprise cliente vers le fournisseur
extérieur choisi) : il s'agit de la phase ou les activités et les services qui doivent
étre externalisées sont transférés de [’entreprise cliente vers [’entreprise
fournisseur. Cette phase est souvent limitée dans le temps.

5. la mise en ceuvre de la prestation de service : il s'agit d'une phase de suivi de la
prestation, de liaison, d'administration des contrats et suivi de la performance
entre le fournisseur et le client (les questions liées a la livraison tardive, des
crédits de service ou de niveaux de service, etc. pourraient étre réglées).

6. la fin de contrat (changement de prestataires ou internalisation) : la plupart des
relations d'externalisation prennent fin en raison d'une variété¢ de raisons, comme
le passage du temps, de peur de dépendance du prestataire, ou d'un commun
accord ou par devoir de respect de la 1égislation en vigueur.

Il s’agit d’une phase de transition qui peut étre de deux types, soit il s’agit :

- d’un changement de prestataire (passer d’un prestataire vers un autre) ;

- d’internalisation aussi nommée réversibilité (rapatriement du projet en
interne).

Dans notre cas d’étude, nous traitons la phase de transition qui consiste en un changement
de prestataires.

Les trois premicres phases de ce cycle représentent la phase de pré-exécution qui se
termine par la signature de marché avec le prestataire extérieur choisi. Elle dure généralement
quelques mois, entre trois a six mois. Les quatrieme et cinquieme phases composent la phase
opérationnelle, cette phase est la plus longue, sa durée de vie est mesurée en années (souvent
entre 2 et 4 ans).

La sixieme phase est soit un changement de prestataire soit un rapatriement du projet en
interne. Le rapatriement peut prendre deux formes distinctes ; si le projet est terminé, il s’agit
du rapatriement de la maintenance du systéme d’information numérique, sinon c’est la
poursuite du projet en interne. Le rapatriement est nommé réversibilité ou encore
internalisation. Cette étape, de changement de prestataire ou un rapatriement, est souvent
d’une courte durée.

Les entreprises privées ou publiques mentionnent cette phase de transition (réversibilité ou
de changement de prestataire) dans le contrat d’externalisation (cf. figure n°2 / phase3).
Cependant, les clauses de ce contrat ne détaillent pas le déroulement de cette transition.

Notre travail de recherche porte sur cette phase de transition et spécifiquement la transition
lors du changement de prestataires. Elle consiste en un transfert de connaissances, des
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expériences, des routines, des outils, des applicatifs développés et des documents liés aux
activités externalisées, du prestataire en cours et sortant vers le prestataire entrant.

Nous nous limitons aux cas d’externalisation du développement d’applications et de leur
maintenance applicative. Notre terrain d’étude se situe au sein de la direction des systemes
d’information (DSI) d’un établissement public a caractére scientifique et technologique
(EPST).

3.2. Contexte entreprise

Ce travail de thése a ¢été démarré en novembre 2008, initié par le directeur Louis
Réchaussat’ du département des systémes d’information de PINSERM. Il a pour point de
départ le constat selon lequel des difficultés professionnelles sont vécues par les DSI des
EPST en général et leurs chefs de projet informatique en particulier lors du changement de
prestataires d’un projet informatique externalisé. Ces difficultés peuvent avoir des impacts
négatifs sur les projets eux-mémes ainsi que sur les résultats de 1’intervention des chefs de
projet. L’amélioration du processus de changement de prestataires d’un projet informatique
externalisé dans un EPST constitue une proposition permettant d’intégrer différents moyens
de surmonter ces difficultés. Or, aucune recherche, a notre connaissance, n’a jusqu’ici
documenté spécifiquement les difficultés telles qu’elles sont rencontrées et peuvent é&tre
résolues par les EPST, en situation réelle.

Nous avons trouvé nécessaire de réaliser une €tude portant sur le processus de changement
cyclique de prestataires d’un projet informatique externalisé et spécifiquement sur ces
difficultés, telles qu’elles sont vécues lors de ce changement, de facon a alimenter
I’enrichissement de ce processus.

Nos travaux se focalisent sur le métier des DSI. Une DSI définit et met en ceuvre les
systemes d'information destinés au pilotage et a la gestion des différentes activités d’un
organisme, d’une entreprise publics ou privés. A ce titre, elle est chargée de définir, mettre en
place et gérer les moyens techniques nécessaires aux systémes d'information et de
communication et planifier leur évolution dans le cadre d'un schéma directeur.

Les systemes mis en ceuvre par la DSI d’un EPST accompagnent les processus de support
et de pilotage de la recherche scientifique et touchent une grande diversité d'activités allant
par exemple de la gestion de la paie du personnel de I’EPST a la gestion des opérations de
partenariats de recherche. Ces systémes sont élaborés en mode projet en partenariat avec une
équipe de la DSI, une équipe de la direction métier et le troisiéme partenaire qui est 1’équipe
de la société de service sous-traitante associée aux projets. Ainsi, nous assistons a I’ouverture

® Feu Louis Réchaussat, DSI de 'INSERM de 2000 et 2010, s’est intéressé a la capitalisation sur les connaissances des projets informatiques
en Tierce Maintenance Applicative. L'intitulé de départ de ce travail est « Comment passer d’une accumulation de savoirs et savoir-faire a
des connaissances exploitables ? »
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de PEPST aux sociétés de services et de méme des liens d’échanges se créent entre les clients,
les fournisseurs et les partenaires de cette organisation.

En effet, les projets au sein de la DSI sont sous-traités en respectant la loi n°2001-1168°
relative a la sous-traitance. Cette loi définit la sous-traitance dans son articlel comme
«l'opération par laquelle une entreprise confie par un sous-traité, et sous sa responsabilité, a
une autre personne appelée sous-traitant tout ou partie de l'exécution du contrat d'entreprise
ou du marché public conclu avec le maitre de l'ouvrage ». Dans la DSI, cet acte de sous-
traitance des projets qui consiste a externaliser la maintenance des applications, c'est-a-dire
confier tout ou partie de la maintenance des applications a un prestataire informatique tiers
contre rémunération en définissant des niveaux de disponibilité, de délais et de qualité est
nommeée tierce maintenance applicative (notée TMA). Les reégles du marché public
concernant la sous-traitance obligent a mettre en concurrence périodiquement leurs marchés.
Ainsi, d’une fagon cyclique (tous les deux, trois ou quatre ans, selon le marché) des appels
d’offre sont lancés et I’analyse des offres peut amener a changer de prestataire. Dans la loi des
marchés publics, Loi n°75-1334, cette phase de changement de prestataires dure 20 jours
ouvrés. Cette phase s’est avérée €tre un processus complexe. Lors de ce changement cyclique
de prestataire, il a été constaté une perte de compétences des €quipes entrantes qui se traduit
par des difficultés a maintenir une application informatique transférée, a comprendre les
demandes des acteurs métiers, a répondre dans les temps impartis aux besoins du projet
externalis€. L’apparition de ces problémes engendrent des cotits supplémentaires et allongent
les délais.

En partant de notre question de recherche initiale (Comment assurer une transition
efficiente lors d’une externalisation informatique ?) et en analysant notre terrain d’étude
nous nous sommes posés les questions suivantes :

(@) Comment une équipe sortante transfere-t-elle les connaissances d’un projet de
développement de systeme d’information, lors de la phase de fin de contrat de son
externalisation, vers une équipe entrante ?

(b) Quels sont les facteurs influant ce processus de changement de prestataires
(prestataire sortant vers un autre prestataire entrant ou d’un prestataire sortant vers le client) ?

(c) Comment s’assurer que les connaissances transmises de I’équipe sortante sont
absorbées et appropriées par I’équipe entrante ?

(d) Lors de ce transfert de connaissances, dans quelle mesure le face a face reste-t-
il indispensable ?

(¢) Comment améliorer le processus de transfert de connaissances lors du
changement de prestataires dans une externalisation informatique ?

(f) Comment pérenniser les connaissances en interne ?

® Loi n°2001-1168 du 11 décembre 2001 (Article 6) modifiant I'article 1 de la loi relative 2 la sous-traitance, la loi [Loi n°75-1334 du 31
décembre 1975]
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4. Structure de la these

Nos travaux sont au croisement de quatre domaines (cf. figure n° 3) :

- Gestion des connaissances ;

- Systémes d’information d’une entreprise ;
- Gestion et modélisation des processus ;

- Externalisation informatique.

Externalisation

Systeme Nos travaux
d’Information

Gestion des

connaissances

Processus

Figure 3 : Positionnement de nos travaux

Pour tenter de répondre a nos questions de recherche, nous organiserons ce travail de
recherche en deux parties, et huit chapitres (cf. figure n°4).

Apres avoir posé notre problématique et identifier le contexte de notre recherche au
chapitre 1, le chapitre 2 est consacré a la notion de connaissance et aux différents processus
qui permettent sa création et son transfert entre individus et groupes. L’objectif de ce chapitre
est de nous permettre de mieux cerner I’entité complexe qu’est la connaissance, et les
différents types de transferts possibles.

Nous effectuerons ensuite dans le chapitre 3 une revue de la littérature sur les concepts de
systeme d’information et de processus. La notion de processus est utilisée comme un moyen
de modélisation de notre cas en entreprise. Au-dela des fonctions d’un systeme
d’information ; d’acquisition, de traitement, de stockage et de restitution des informations
traitées ou stockées, notre attention est concentrée autour de I’idée que le systéme
d’information numérique (SIN) est «le support indispensable au management des
connaissances ».

Dans le chapitre 4, nous effectuons une revue de la littérature sur I’externalisation
informatique.

Ces trois chapitres (2, 3 et 4) composent la premicre partie de ce mémoire de theése, qui
traite des concepts théoriques que nous mobilisons.

10
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La deuxieme partie de la theése est consacrée a la présentation de nos contributions : la
modélisation du processus d’externalisation informatique dans un EPST, I’évaluation du
processus de transition et la proposition d’un modéle conceptuel du transfert des
connaissances pour I’amélioration du processus de transition.

Dans le chapitre 5, nous décrivons le contexte « entreprise » a savoir I’EPST, la DSI et ce
processus de changement de prestataires. Nous proposons une modélisation de ce processus.

Le chapitre 6 traite de 1’évaluation d’une partie de la qualité d’un processus métier en
général, puis appliqué a notre cas d’entreprise. A cette fin, nous avons utilisé le paradigme du
« Goal-Question-Metric » pour guider 1’évaluation et pour définir des métriques d’évaluation
de la qualité, et le concept de I’analyse des réseaux sociaux, le réseau social sous-jacent au
processus de transfert étant composé d’individus porteurs de connaissances.

Le chapitre 7 traite du modele proposé pour le transfert de connaissances, en nous basant
sur les apports théoriques de la littérature, et son application sur notre cas d’entreprise.

Enfin, nous terminerons par des conclusions et des perspectives pour cette étude.

11
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Chapitre 1

Contexte et problématique

Chapitre 4

~

J

Partie 1 Chapitre 2 Chapitre 3
Fondements Prise en compte des Systéme d’information , Le processus
théoriques connaissances et processus df?ﬁ?ﬁ?ﬁgﬁgﬁ?&et
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Chapitre 5 Chapitre 6
Contribution Ticati . Proposition d’un
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expérimentation transition transition 1’amélioration du
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Figure 4 : Structure de la thése
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Cette partie est consacrée a une revue de la littérature permettant de comprendre et
expliciter les concepts que nous utiliserons dans la deuxiéme partie. Elle est composée de trois
chapitres.

Dans le chapitre 2 nous éclaircissons les notions de connaissance et de gestion des
connaissances.

Le chapitre 3 sera consacré a 1’explicitation du concept de systéme d’information et la
notion de processus. Nous introduisons le concept de systeme d’information et de
connaissance.

Dans le chapitre 4 nous décrivons le concept d’externalisation informatique.

Ces concepts seront utiles pour 1’élaboration de notre méthodologie en deuxiéme partie.

13
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Chapitre 2: Prise en compte des connaissances
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Chapitre 2 : Prise en compte de connaissances

Ce chapitre traite d’un premier aspect du cadre théorique de notre travail de recherche.

Le contexte de notre recherche est le transfert de connaissances entre deux équipes de
prestataires lors d’un projet de développement d’application informatique externalisé. Afin de
comprendre ce concept de « transfert de connaissances », il nous parait indispensable de
s’attarder sur plusieurs autres concepts : connaissance, connaissance tacite, connaissance
explicite, gestion des connaissances, création de connaissances et transfert de connaissances.

1. LE CONCEPT DE CONNAISSANCE....c.ccommmmmsmssmsnissmsmsssssssnsssssssssssmsssssssssnsssssms snssmsassnnsnsmnnnas 15
1.1. Donnée, iNfOrmation €t CONNAISSANCE ...ceu.irereerirrrenirrrensereresserersssessrsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnsans 15
1.2. NQtUre de |2 CONNAISSANCE ... .iiveuiriteniriteniirttenererenserttessesetenssseesnsssersnsssesasssssssssssessssssssassssessnssssssnsssesnnnnns 21
2. GESTION DES CONNAISSANCES .....occicimimmmmmssmssmsnissmsssssssssssssssmsssssmsssssssssms s sssms nssmssssnnsnsnns 23
2.1. Création de CONNAISSANCE.....cvuuuirireuiirireniertennertenssertessserresssesssssssssesssssssssssssssssesssnssssssssssssssssssssnssssssnssssnes 26
2.2. CONSErvation 0 CONNAISSANCE.....cciiiiireeenerieeterteeennssieeeeeteeessssssseeeseesssssssssssssssssssssssssesssssssssssssesssssnnssssssses 29
2.3, Transfert de CONNAISSANCE ....ccuuuiiiieuiirireniirieeierieenierteeseeteessestesnsistessssessessssessssssssnssssssssssssssssssssnssssssnssssnes 30
3. SYNTHESE DU CHAPITRE 2......cooiummmmimmnismmmisssssmssssssssssssssssssssssssssssss ssssssssssssssms sssmssssnnsssmsnnns 37
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Malika Grim Yefsah Gestion des connaissances et externalisation informatique




Chapitre2 : Prise en compte des connaissances

1. Le concept de connaissance

Avant d’aborder le concept de la gestion des connaissances et en particulier le concept du
processus de transfert de connaissances, il nous parait important d’en préciser le concept de
connaissance.

1.1. Donnée, information et connaissance

I1 existe plusieurs définitions différentes du concept « connaissance ». Cependant, la vision
la plus répandue consiste a opérer une graduation entre trois notions, a savoir donnée,
information et connaissance. Ainsi, afin d’éclaircir le concept de connaissance, nous revenons
aux concepts de donnée et d’information.

Dans (Aamodt A., Nygard M., 1995), la différence entre les trois concepts est comme suit :

- Données : sont des entités syntaxiques, ce sont des patrons sans sens. Elles représentent
des entrées a un processus d’interprétation.

- Informations : une information est I’interprétation des données. L’information est le
sens des données. L’ information est le résultat d’une interprétation des données.

- Connaissances : la connaissance est 1’information apprise. La connaissance est
I’information incorporée dans les ressources de raisonnement d’un individu. Elle est
préte pour un usage actif dans un processus de décision. Elle est le résultat d’un
processus d’apprentissage.

(Aamodt A., Nygard M. 1995, p. 6) montrent que
- les données deviennent des informations apres avoir été interprétées et eu un sens.

- le processus d’élaboration (est le processus méme de résolution de probléme) permet
de mieux comprendre I’information et en dériver des nouvelles en partant de
I’information initiale obtenue apres le processus d’interprétation des données.

- par le processus d’apprentissage, 1’individu assimile I’information et cette derniere
devient la connaissance propre de I’individu.

La figure n°5 illustre ce modele donnée-information-connaissance.
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[ Connaissances

a
Apprentissage

Elabgrqtion

[ Informations ]
7'y

Interpretation |de données

[ Données ]

Figure 5 : Modeéle donnée-Information-connaissance selon (Aamodt A. and Nygard M. 1995)

Pour (Nonaka 1., 1994) la connaissance est un processus humain dynamique de
justification de croyances personnelles vers 1’atteinte de la vérité, tandis que I’information est
un flux de messages. La connaissance est créée et organisée par le flux méme de
l'information, ancrée sur l'engagement et la conviction de son titulaire (Nonaka 1., 1994).

(Mach M., 1995) définit la connaissance par 1’équation suivante :
Connaissance = Information + Interprétation Humaine

Cette équation nous montre qu’un individu regoit et pergoit une information. Celle-ci
subira une interprétation (subit le filtre de la perception de I’individu) et sera intégrée par
I’individu. Ainsi, cette équation définit la connaissance comme propre a 1’individu.

Dans le modele de (Aamodt A., Nygard M., 1995), il a été¢ montré que le processus
d’élaboration et le processus d’apprentissage aident 1I’individu a transformer ‘information’ en
‘connaissance’. Or dans 1’équation de (Mach M., 1995) c’est le processus de I’interprétation
de I’information qui permet a I’individu d’acquérir des connaissances.

Selon (Davenport T., Prusak L., 1998), les données sont des faits objectifs qui relatent un
événement, comme des observations simples, alors que I’information est une donnée (ou une
série de données) qui a du sens. La connaissance est une information valorisable provenant de
I’esprit humain qui inclut de la réflexion, de la synthése et un contexte particulier (Davenport
T., Prusak L., 1998). La définition de (Davenport T., Prusak L., 1998) rejoint 1’équation
proposée par (Mach M., 1995).

Pour (De Long D., Fahey L., 2000) une donnée est une description ou une observation au
sujet des états du monde passé, présent ou futur, alors qu'une information est le résultat de
modeles que les individus trouvent et ressortent des données. La connaissance est le produit
de la réflexion et de l'expérience des individus (De Long D., Fahey L., 2000, p.114). La
connaissance est pour eux une ressource qui est toujours localisée dans un individu ou un
collectif, ou incorporée dans une routine ou un processus.
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Dans (Alavi M., Leidner D., 2001), la connaissance est « 1’information détenue dans le
cerveau des individus : c’est de I’information personnalisée lie a des faits, des procédures,
des concepts, des interprétations, des idées, des observations, des jugements. La connaissance
est le résultat d’un processus cognitif : « I’information est convertie en connaissance quand
elle est traitée dans le cerveau des individus et la connaissance devient de 1’information une
fois qu’elle est articulée et présentée sous forme symbolique» (Alavi M., Leidner D., 2001).
La connaissance « se nourrit » d’informations (Créplet F., Dupouét O., Kern F., Munier F.,
2001).

D’aprés (Reix R., 2005), « les connaissances sont utiles pour interpréter les informations
(donner du sens) alors que l’information est utile pour transférer les connaissances ».
L’individu utilise ses connaissances (modeles et schémas mentaux) afin de donner du sens
aux données observées ainsi il en tire des informations. Par le processus d’apprentissage,
I’individu acquiert de nouvelles connaissances a partir des informations qu’il traite. La figure
n°6 proposée par (Reix R., 2005) résume les relations entre donnée, information et

connaissance.
CONNAISSANCE\
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& faits....) S ey e g
- ~ ~ !
- i R g T H
- 7 e i
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- i \ ~
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L : e
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. (fonction * | (symboles) > | D’INTERPRETATION | ™ {(renseignement) ~> (action) (Fait...)
Objets ——————- | d’information)
\_/ \\/

(Monde réel)
Figure 6 : Relations données - informations - connaissances ([Reix R., 2005)

(Watson R. T., 1999) en s’appuyant sur les travaux de ‘capability view’ suggere que la
connaissance est la capacité d’utiliser des informations, capacité a interpréter I’information et
de déterminer quelle information est nécessaire dans la prise de décision. Selon (Alavi M.,
Leidner D., 2001)” la connaissance peut étre considérée selon plusieurs angles ; (1) un état
d’esprit, (2) un objet, (3) un cycle de vie, (4) une condition d’avoir acceés a une information,
(5) une compétence.

Nous résumons ces définitions issues de la littérature dans le tableau n°1.

7 « Knowledge may be viewed from several perspectives (1) a state of mind, (2) an object, (3) a process, (4) a condition of having
access to information, or (5) a capability».
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Sources Donnée Information Connaissance
Aamodt, Nygard | Entités syntaxiques, Entrées | Sens des données, Sortie Information incorporée
1995 a un processus d’une du processus dans les ressources de
d’interprétation d’interprétation des raisonnement d’un individu,
données. Usage actif dans un processus

de décision, Sortie d’un
processus d’apprentissage

Nonaka, 1994 flux de messages est fonction d’une situation,
perspective  ou  intention
particuliere

Carlsson, S. A., El knowledge can be viewed as a

Sawy, O. A, thing to be stored and

Erik