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RESUME : L'objet de cette communication est de présentsrtoievaux portant sur le déploiement d’un systéeme d
retour d’expérience dans un progiciel PLM (Produiétcycle Management). Ces travaux sont réalisépatenariat
avec la société Saft Bordeaux, spécialisée darsneeption et la fabrication de systémes de bat@dmplexes. Nous
commencgons par définir la notion de systéme deuretbexpérience avec ses trois phases clefs (dizptian,
traitement et exploitation) qui le composent. Paiaide d'un audit réalisé auprés d’une trentaltateurs impliqués
dans le développement des produits, nous analyesngratiques et outils actuellement employés 8dfi. De cette
analyse, nous identifions les freins et les attel|es acteurs pour pouvoir réaliser un retour dggpce efficient.
Enfin, face a ces résultats, nous présentons iesipes de la solution mise en ceuvre et les irgé&t&tvoir couplé un
systeme REXx (Retour d'Expérience) a un PLM. Nougloons en présentant les perspectives importaptedfre un

tel travail.

MOTS-CLES : REx (Retour d’Expérience) — PLM (Product Lifecyidlenagement) — Gestion des connaissances.

1 INTRODUCTION 2 SYSTEMES DE RETOUR D’EXPERIENCE

Dans le contexte concurrentiel mondial actueljresis- 2.1 Présentation

tries ménent de nombreuses actions pour resteré&omp

tives et essayer de conserver leur statut de led@es  Pour étre compétitive, les entreprises doivent ibgve
leur domaine d’excellence. L’'amélioration contirdesla per, dans les meilleures conditions économiquescét
performance des produits et des processus consiitue niques, des produits performants qui satisfont exix
des enjeux majeurs. De plus, les entreprises anpids gences client et qui respectent les nombreusesmégl-
guelles doivent s’investir dans la formalisation la tations en vigueur, tant propres a chaque cliemtoet
capitalisation de leur patrimoine immatériel, él@mngef externes, qu'internes a I'entreprise. Pour réussichal-
pour pérenniser leur savoir-faire et, donc, leusitn lenge, la gestion des cycles de développementréest p
de leader sur le marchBans ce cadre, I'implémentation mordiale et la réutilisation des savoirs et safaiire est
d’'un systeme de retour d’'expérience est une approch un facteur déterminant de performance. Un challenge
prometteuse pour atteindre et dépasser ces objectifintermédiaire des entreprises est d'étre capabtapiga-

industriels et nombreuses sont les entreprisesoqtii liser les expériences mises en ceuvre lors des af@vel

déployé de tels systemes. pements en vue de créer des connaissances aindeque
les mettre a disposition des acteurs du développeme

Les travaux présentés ici portent sur le déploi¢rdam afin de les aider lors des nouvelles réalisati®asmi les

systeme de retour d’expérience (REX) dans une -entrediverses approches relatives a l'ingénierie desaisa
prise manufacturiere grace aux fonctionnalites d'un sances permettant d’atteindre cet objectif ambitieais
progiciel de type PLM (Product Lifecycle Managenment facile a appréhender, le retour d’expérience (RE&st)
Le papier est organisé comme suit. Nous commencgonsine des thématiques clefs.
par définir les systémes de retour d’expériencas,Pu
nous présentons les pratiques actuelles et lessfide Le Retour d’Expérience est une démarche employée
I'entreprise partenaire et mettons en évidencebsmes  pour valoriser des expériences créées lors diemnaitt
soins. Ensuite, nous exposons les principes delliien d’'un événement avéré ou d'une situation passée afin
gue nous mettons en ceuvre. Nous concluons cette cond’en tirer des enseignements pour les développeneent
munication en présentant les perspectives impasant actions futures (Béler &l., 2006). Parmi la catégorisa-
des travaux réalisés dans le cadre d’'une thesereren- tion des courants de la gestion des connaissamops-p
tion CIFRE avec I'entreprise Saft Bordeaux. sée par (Barthelme-Trapp & Vincent, 2001), le retou
d’expérience fait partie de la « Mémorisation Coun¢
des connaissances », courant qui se concentreasur |
structuration des expériences et sur l'accessbilies
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données. En effet, le REx est une démarche span&né La vocation du retour d’expérience est de congrdas

ancrée dans l'action, dont la méthodologie de gmasi connaissances a partir de la généralisation d'unéeo

tion des expériences est effectuée au sein d'uexten plusieurs expériences vécues. Une expérience peut é
définie comme I'ensemble des éléments ayant pedeis

Le retour d’expérience est apparu il y a une tieeta construire et de mettre en ceuvre la réponse adtitfm

d’années maintenant pour répondre aux problémes det au traitement d’'un événement positif ou négatif.

« pertes de mémoires, de choix, d’expertise ourde p processus REx est composé de trois principalesephas

tiques techniques » (Barthelme-Trapp & Vincent, D00  (cf. figure 1) :

Nous pouvons citer par exemple le cas de Citroén qu

suite au départ a la retraite de ses personneldMdes - la phase de capitalisation, visant a localiser et a

thodes, a perdu une part importante de ses samicér-f stocker (base Expériences) les données pertinentes

(Bourdet & Villeneuve, 1990). Aujourd’hui, cetteétima- permettant de caractériser une expérience,

tigue rassemble une large communauté scientifigue e- la phase de traitement, destinée a transformer ces

industrielle, dont une analyse comparative desagh@s expériences en régles et en connaissances utitsabl

est proposée dans (Chebel-Morello, 2008). D’apess ¢ par les acteurs (cadres, techniciens et/ou opésateu

travaux, il existe quatre principaux types de Retou dans les processus métier,

d’Expérience : - la phase d’exploitation, visant a faciliter et adaser
'emploi des expériences et connaissances consi-

- par traitement statistique : systeme focalisé sur | gnées, dans les processus métier en vue d’en amélio

collecte et la formalisation des événements, rer les performances.

- par cycle d’Extraction de Connaissances a parsr de
Données (ECD) : les données sont collectées, puis — . —
analysées en vue d’élaborer des connaissances sol Capitalisation Traitement Exploitation

R L. e E— S —
forme de régles de décision, @ C C
- par démarche de management des connaissances Xpenences S ———

méthode dont le but est d’expliciter et de valarise
connaissance métier propre a une activité,

- par raisonnement a partir de cas : systeme basé sur
I'élaboration de connaissances a partir de
I'exploitation d’expériences provenant de résolutio

de problemes.

Figure 1 - Processus REx

Selon les besoins, un systeme REXx peut étre enmgagé
identifier et valoriser :

soit des bonnes pratiques : REX positif,

Méme s'ils présentent des spécificités, ces quapes soit des erreurs constatées : REx négatif,

de REx peuvent s'inscrire dans un modele global. En’
effet, les différences reposent principalement d&ns  pe mame, il peut étre congu pour étre appliquéoeal|
précision de développement des phases constitaant |, o global. En local, les informations sont eigts
démarche de Retour d'Expérience. Le modéle de REX,,. |activits ou le processus origine de la cdisition.
que nous proposons dans cette communication ra#semb o parle alors dactivité / de processus sourceglbn
ces _qL’latre tyges_. Il est composé de trois phaztes, P bal, les informations capitalisées sont exploitees
précisément décrites dans les paragraphes suvants. 44 res activités ou processus de I'entreprise. divi-
22 Définition t_és sources et Ie§ z,;\ctivités consommatrices desmaf
tions sont alors différentes.
I_Darmi les différentes définitions disponibles ddas  pans les paragraphes suivants, nous résumonsales tr
I|tté_r§1ture, nous avons retenu celle proposée p_)dmm essentiels du retour dexpérience. Pour plus
Holitiana (Rakoto, 2004) : « Le Retour d'Expérier&®  ginformation sur cette méthode d’amélioration coue,

une démarche structurée de capitalisation etje |ecteur peut se référer par exemple a (Renaudl,&
d’exploitation des informations issues de [I'analyse 2008) ou (Clermont &l, 2007).

d’événements positifs et/ou négatifs. Cette déneansbt
en ceuvre un ensemble de ressources humaines mb-tech 2.3 Phase de Capitalisation
logiques qui doivent étre managées pour contritzuer

réduire les répétitions d'erreurs et favoriser aieds Cette phase correspond & la localisation et a llacte
pratiques performantes ». Ainsi, le retour d'expete  non intrusive des données qui caractérisent I'egpée
est basé sur la mise en place de mécanismes, despro |ige a [I'événement ayant conduit a lengagement
sus specifiques et d'outils logiciels permettantamli-  ¢'activités et de ressources (cf. figure 2). Catriament
ser, de capitaliser, de stocker, de creer, de f@enaet  « déclencheur » peut aussi bien correspondre ahierc
de distribuer des expériences et des connaissancase des charges a satisfaire (REx positif) qu'a I'atjmar
d’ameliorer les processus metier et d'éradiquer &es  g'une non-conformité majeure a éradiquer (REx rigat
reurs passees (Meiling, 2010). La localisation consiste a repérer dans le prosessé
tier ou l'activité source, les données pertinentésst-a-
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dire qui sont nécessaires et suffisantes pour pouvo
élaborer des connaissances exploitables en local eh

2.4 Phase de Traitement

global. Comme nous I'avons précédemment signake, ce Le processus de traitement est la seconde phaB&xiu

informations vont permettre de caractériser uneéexp

Son réle est de généraliser certaines des expésenc

rience. En fonction des besoins, les données peuvenconsignées, c'est-a-dire de transformer des vextdar

concerner I'événement déclencheur (descriptionah c
texte), les acteurs engagés avec les compétenses mi
en ceuvre, les solutions envisagées, les criterehaig,

le plan d’actions pour déployer les solutions ra&m les
résultats obtenus... (Matta &l., 2008). L'’ensemble de
ces données pertinentes vont alors étre rassenyidées
constituer « le vecteur de I'expérience ».

Processus métier >

Solutions et

Evénement

déclencheur N

Contexte o Déploiement
l criteres l
Expérience consignée

Base de Retour d’Expérienc

Expériencen

— Evénement

— Acteurs

— Solutions

— Critéres de choix

— Plan d’actions
— Difficultés
— Résultats

Figure 2 - Phase de capitalisation et de stockage

L’'acquisition consiste a sélectionner dans les lt&su
consignés par les acteurs :

- soit lors de la réalisation de leur activité métier
- soit lors de la résolution d'un probleme,

les données localisées et donc pertinentes paoristi-
tution d’'un vecteur d’expérience. Au niveau du kege,

il est nécessaire d'utiliser une base de donnéesntme
dédiée au retour d’expérience avec la mise en plac
d'une gestion des droits d’accés et de consultafimn
plus, il est important d’homogénéiser les termes em
ployés pour organiser correctement le volume
d’'informations capitalisées et surtout, en fadilite
I'exploitation. Ce dernier point est essentiel sarles

données éparses en connaissances exploitablededans
activités et/ou les processus consommateurs.

La démarche de traitement est un processus foramel d
les taches clefs sont I'analyse, l'interprétatitan,syn-
thése des informations et la formalisation des a@n
sances. Elle nécessite I'implication de différeexperts
capables, d'une part, d’appréhender la qualit§ei-
nence et I'exhaustivité des vecteurs de données et,
d’autre part, d’évaluer en local et en global latipence

et le périmétre d’emploi des connaissances générées

Une fois créées, ces connaissances doivent émrafier
sées sous une forme spécifique adaptée aux métedes
travail des acteurs des métiers impactés. En effet,
I'objectif n'est pas de créer des régles uniquencemnt-
préhensibles par certains experts mais bien degraars

les connaissances générées lors la réalisation mfomn
cessus ou d'une résolution de probleme dans des mo-
deles assimilables par les acteurs métier concernés
gu’ils soient cadres, techniciens ou opérateurs.teeh-
nigues de formalisation font d'ailleurs I'objet dem-
breux travaux de recherche. Nous trouvons notamment
les processus classiques : les modéles prescriftifs
normatifs) et les modéles descriptifs (ou cognitf&ru-

nel & al., 2008) qui impliquent un raisonnement appli-
gué a des informations facilement interprétabless L
approches par ontologie permettent de réalisermues
deles conceptuels partagés par une communautéedéfin
D’autres méthodes plus formalisées comme MKSM
(Ermine &al., 1996) ou MASK (Ermine, 2000) sont des
analyses descriptives visant a définir un cadrer pau
formalisation des connaissances de I'entreprise.

e

Enfin, les connaissances doivent étre « versionnées
afin d’assurer le suivi de leurs évolutions. Plusse
travaux traitent du « versioning » suivant difféeenri-
téres comme la conservation de l'historisation dies-
nées, la cohérence des analyses, la complexii mésé

expériences consignées ne sont pas facilementi-ident en ceuvre... dont une analyse est proposée dans (&avre

fiables, elles ne seront pas employées par lesuracte
métier en support de leur prise de décision eteadfait,
tous les efforts engagés pour capitaliser cesnmtons
seront inutiles.

Cette premiere phase du retour d’expérience visa-a
ractériser chaque expérience par un vecteur deégsrnn
contexte d’apparition, événement déclencheur, isisit
congues, plan de déploiement, résultats obtenushe-(C
bel Morellio, 2008). Elle constitue le fondementmeé
du REx (Clermont &al., 2007) : si les informations
capitalisées sont insuffisantes et/ou non perte®ni
sera impossible de générer des connaissances Uuties
localisation des données a collecter est donc uotiena
majeure.

al., 2008).

Ainsi, la phase de traitement vise a généraliser oun

plusieurs expériences afin d’élaborer une connatssa
nouvelle ou de la mettre a jour, connaissance qiti d
étre directement exploitable par des acteurs meétier
blés. Il est important de spécifier que dans ledésyes
REX, la génération de connaissance n'est pas automa
tique. Cette transformation nécessite la mise ewepl
d’'un processus spécifique rassemblant plusieursrexp
métier.
2.5 Phase d’Exploitation

Cette phase doit permettre aux acteurs d'accédéefa
ment aux connaissances, aux expériences et auvasautr
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données adaptées a leur métier et/ou au cas cdraaét
en vue de les aider a prendre des décisions figblkese
pas commettre a nouveau des erreurs passées. étaur ¢
il est nécessaire de filtrer les informations digptes

dans la base de données commune (base REXx) et ¢

mettre a disposition celles pertinentes pour le aas
rant. Bien que la finalité du retour d’expériencit sle
permettre aux acteurs d’utiliser les informatioapitali-
sées, cette phase est souvent mal prise en cottipte e
mal réalisée dans les entreprises : les information
n'arrivent pas aux personnes concernées et leloitag
tion est difficile (Aha &al., 2001).

Ainsi, pour réaliser correctement cette
d’exploitation, il faut avoir exactement défini guméa-
lable les besoins en information des acteurs afm d
limiter le volume accessible (juste celles pertiesh et
d’en donner un accés aisé tout en contrdlant leissdil
faut aussi permettre aux acteurs de pouvoir rebleerc
d'autres types d'informations, notamment pour corapa

phase

, Processus métier
Evénement courant

t Contexte

Conséquences
Activités
impactées

Act.

rea

Données utiles par
Filtres fonction
des droits d’acces
Mode Mode

rapport
PUSH PULL

n

Résultat

a I’événement
courant

Base REx

Figure 3 - Phase d’exploitation

2.6 Synthése

Le retour d’expérience est une approche baséeasur |
capitalisation et I'exploitation des informatiorelatives
aux processus métier pour permettre aux entrepdises

des expériences passées. Les solutions mises em® ceuvconsigner et de bonifier leur capital immatériéénéent

pour cette phase d’exploitation doivent rendre

I'utilisation de la base REX indispensable et i

Il existe deux modes d’exploitation. Le mode « push
consiste & fournir directement l'information a tewr
lors du traitement d’'un événement particulier. lies
formations sont diffusées en support de ses désisioe
mode d’exploitation ne nécessite pas d'effort de re
cherche car les informations sont directement méses
disposition. Par contre, il est nécessaire d'awddfini
exactement le besoin actuel afin de ne pas omeése
informations utiles ou polluer la prise de décisihe
mode « pull » correspond a la recherche d'inforomati
dans la base REx. Ce mode permet a I'acteur défée r
rer a la base compléte depuis laquelle il peutaaxtr
toute information jugée intéressante. Cette apmroch
requiert une implication de l'acteur et une struation
adaptée des informations pour un stockage effiedce
une recherche aisée. Enfin, il faut veiller a lausiéé de

la base et mettre en place un systéme de gestion d
droits d’accés et de consultation. Pour amélicaerer
cherche des informations dans la base REX, il exist

(S

devenu majeur pour leur développement et leur péren
té. Les points incontournables de la méthode sant |
localisation des informations a capitaliser, ldexie non
intrusive, la création de connaissances et leutoéap

tion en support de la prise de décision. Dans qeitte,
nous nous sommes attachés a présenter les comgmsant
d’'un systeme de REx avec certaines difficultés dmem
en ceuvre.

3 RETOUR D’EXPERIENCE CHEZ SAFT

3.1 Contexte industriel

Saft est le leader mondial du développement etade |
fabrication de batteries de haute technologie. Au-
jourd’hui, elle doit faire face a un contexte inttied de

plus en plus complexe, a une concurrence accrue en
raison de la globalisation des marchés et a I'éerarg

de nouveaux pays industriels trés réactifs et atix e
gences grandissantes des clients.

Pour rester compétitive, Saft doit continuellemeimér-

aussi des outils specifiques comme, par exemple, leher 3 réduire ses colts et ses délais, améliarguaité
raisonnement a partir de cas (RaPC) (Aamodt & Plaza ot innover pour proposer de nouvelles offres.

1994) qui permet d'identifier par similarité lespéx
riences passées, proches du cas actuellement Faiié
tefois, bien que performants, ces outils sont peu e
ployés par les acteurs métier.

Nous illustrons les principes de la phase d’exatmh
sur le schéma de la figure 3.

La réduction des codts et des délais nécessitadaliess

sur tout le cycle de vie du produit, de la phaseateep-
tion au service apres-vente. Le maintien de laigudés
produits implique évidemment le respect des normes
spécifiques au domaine (IR{SEN 9106...) et géné-
riques (ISO 900%..), de plus en plus restrictives. Les
exigences client grandissantes renforcent les @ioms

1 IRIS : International Railway Industry Standard

2EN 9100 : norme européenne spécifique au maraiodaé-
tique et spatiale

%SO 9001 : norme internationale pour le managemeria
qualité
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de tracabilité et de fiabilité du produit. Enfin,
I'innovation reste le facteur clef de progrés geiimet de
garder une avance technologique sur les concurrénts
réponse a I'évolution du contexte industriel, Saftéci-
dé, il y a dix ans, de se positionner sur un nouvear-
ché relatif aux systéemes dits complexes. Le groaipe
alors intégré de nouveaux €léments a ses batteles
gue des systemes thermiques, électroniques, ékxttro
nigues et de supervision en vue d’étendre les ifmmua-
lités offertes. La complexification des produitsnapli-
qué l'introduction de nouveaux métiers dans I'epise
et la multiplication des outils technologiques pespa
chaque métier. Face a ce constat, Saft a décigérter
ses efforts sur 'amélioration des performancessesg
processus avec dans un premier temps, la dimindgéen
colts et des délais de mise sur le marché et, dans
second temps, I'amélioration de la qualité et desop-
mances des produits.

Pour répondre a ces besoins, 'amélioration deissale
production n'est plus suffisante et Saft a engagé d
travaux portant sur la formalisation, I'exploitati@t la
pérennisation de ses savoirs et savoir-faire. Péemi
différentes approches relatives a l'ingénierie des-
naissances permettant d'atteindre cet objectift Saf
décidé de mettre en ceuvre un systéme complet alar ret
d’expérience.

3.2 Etat des lieux
Le retour d’expérience est une pratique ancienngest
actions et outils ponctuels ont déja été dévelopjads
I'entreprise. Aussi, un état des lieux et un awadiprés
des services de développement des produits onéaie
sés en vue d'identifier les limites et les insatisbns
des pratiques actuelles (Lagouin, 2010). La vooatie
ce premier travail a été multiple :

- analyser la perception des acteurs vis-a-vis dawret
d’expérience,

- identifier les freins et les points forts de I'exist,

- spécifier les attentes des utilisateurs pour laiges
de leur patrimoine immatériel.

L'audit a été réalisé sur un panel représentatifng’
trentaine de personnes : chaque corps de métiehs te
niques (mécanique, électronique, thermique et @&)imi
avec divers niveaux hiérarchiques (technicien, eaatr
responsable) a été audité. La représentativitdideaux
de responsabilité dans I'échantillon a été équikbavec
11 responsables de service, 10 ingénieurs méti&o et
techniciens métier. De plus, le faible taux de rrtu
over » a la Saft (jusqu'a 40 ans d'ancienneté) ranjze
d’avoir des résultats fiables basés sur une foqperise
interne.

Le questionnaire établi comportait une trentainejages-
tions avec 40% de questions ouvertes, les 60%ntssta
étant a choix multiple. Les questions ont été olges
en quatre parties : le contexte de travail aveoldds

employés, les méthodes de travail actuelles, l@gpa
améliorer et les attentes et souhaits.

3.3  Perception du retour d’expérience
Les résultats par catégorie d'acteurs sont présesutéla
figure 4 et permettent de percevoir plus finemennit

veau de sensibilité des participants, leurs ressait
leurs attentes envers le retour d’expérience.

Les responsables de service et les ingénieurshafftc
une volonté d’action et expriment un intérét envers
déploiement d’'une solution de retour d’expériehe@irs
attentes concernent principalement les projets ée-d
loppement, les codts et le cycle de vie du proddé.
plus, ces acteurs ont conscience des opportunités d
telle démarche ainsi que des problémes de déplaoieme
et d'utilisation qu’elle engendre. Pour les techens,
'implication est moindre et concerne simplemens le
méthodes de conception et la récupération de eahiti
passées. Leurs attentes concernent ainsi l'acto@é
conception du produit sans intégrer les notionsad.

Globalement, tous les utilisateurs ont exprimé dsdin

de rendre pérennes les connaissances techniquds sur
produit ainsi que les régles de base pour starstarth
conception et les activités métier. Les responsatier-
chent majoritairement un partage de l'informatiories
connaissances acquises au cours des développements
pour les rendre facilement exploitables et réuatilles
lors de nouveaux projets. Les ingénieurs porteicként
sur I'apprentissage des méthodes de travail apdéisa
en conception ainsi que sur la capitalisation dg=e
riences pour mémoriser les faits remarquables.isiarv
des techniciens est plus floue car ils ne se pgesjepas
forcément au niveau du cycle de vie du produitest p
coivent souvent le retour d’expérience comme uvaila
de capitalisation surtout bénéfique aux autres.

12

10 technicien (10)

s m Ingénieur (10)

6 ® responsables (11)
4

2

. -

force de
proposition

ok dans réticent aucun avis

l'idée

vraiment
besoin

Figure 4 - Sensibilité des acteurs audités

Ainsi, il est apparu une volonté plus ou moins praée
des acteurs audités pour le déploiement d'un system
REX en vue d’améliorer principalement :

- la qualité du produit : performance technique et op
timisation de la conception,

- la pérennisation des connaissances : régles et con-
naissances de base sur les métiers techniques.
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3.4  Outils employés provoque des temps de collecte et de recherche im-
portants de I'information,
Concernant I'existant en termes de REX, nous avonss Méthodes: les régles d'utilisation et les droits

répertorié une douzaine d’applicatifs spécifiquédiés a d’accés sont souvent méconnus par la majorité des
la technique et mis a la disposition des acteueniie- utilisateurs, ce qui limite le partage des inforiowas.
weés sur le site de Bordeaux. L'information, stockées Les formalismes de restitution ne sont pas assez em
cette douzaine d’outils, est une source exploitgioler ployés, ce qui conduit & des comptes rendus et des
faire du retour d’expérience car 'information estée et analyses manquant de complétude,
utilisée directement lors des développements (REall - Main d'ceuvre : I'habitude de travailler seul (exper
cf. 82.1). et la méfiance relative & la sécurité des inforometi
entrainent une résistance au partage. La capifalisa
Nous avons répertorié trois catégories d’outila. pre- est souvent réalisée sur le poste de travail peedon
mieére est constituée des outils spécifiques a utiemé et hors des outils. Le manque d’indicateurs pow me
technique. Ces outils sont propres a un acteuerhet- surer les actions relatives au REx n’incite pasales
tent le stockage des résultats positifs uniquensamis le teurs a s'investir dans cette voie. Enfin, les @got
détail des actions relatives aux échecs et desouéshde nistes ne sont pas suffisamment sensibilisés aéx in
travail employées. La deuxiéme catégorie est CO&®0s réts du REx d’autant plus qu'ils ont souvent dds di
d’outils dédiés a un métier transversal comme klity ficultés pour rédiger des comptes rendus en bohne e
ou la gestion des projets de développement. Cak out due forme, pour exploiter efficacement les informa-
sont accessibles sur le réseau interne Saft qusticom tions consignées et, d'une maniére globale, & eonsa
un espace de stockage partagé, sécurisé et comadti crer du temps a faire du retour d’expérience,
té par service. Ce réseau est le coeur de partagi-de - Milieu : I'environnement de travail est composé de
formations : chaque acteur dispose de droits dsaete nombreux outils indépendants et de périmetres fonc-
de modification sur certains fichiers et répertwicdai- tionnels spécifiques ce qui engendre une méconnais-
rement identifiés. Il peut aussi y sauvegarder k&% sance des capacités réelles de chacun. De plus, san
nées, selon ses propres consignes, formalisméglesr passerelle entre les outils, les informations petive
La derniere catégorie est constituée des outilsare- étre obsolétes ou nécessiter des saisies redoadante
munication orale ou informatique. Cette catégostla
plus utilisée en interne pour faire du retour démxence. Matiere Méthode Main d'Euvre

Probléme d'accés aux ontils
(droits)
Manque de formation
aux outils

Insuffisance de régles
d'utilisation des outils

Réticence aux changements d’habitudes

En effet, les personnels sont des experts mépéciali- < Termes peu homogenes
sés sur un segment de développement du produit. e e pernence
Comme nous l'avons déja signalé, le turn-over &ibld captalsées

et les acteurs capitalisent naturellement dans lectivi-
tés. Ainsi, le premier vecteur de retour d'expéremst
la communication entre les experts lors de revues d sécurie des informations partagé
projet ou d’échanges par mail. collecte longue et compliqué

Pas dédié Retour d’expériel

3.5 Freins identifiés Supports peu homogénes

Exploitation difficile

«— Mauvaise volonté des acteurs

< Transcription et transmission
d'informations subjective
méfiance a partager

Pas de Retour|
d’Expérience

Répétition des différents outils,
trop d'outils —>

Outils spécialisés métier
Outils méconnus
Manque de temps d'adaptation

maitrise des outils
Peu convivial

De cet audit, nous avons pu lister les méthoddsadail Matériel Milieu
utilisées et identifier des freins a la réalisataon re-
tour d'expérience efficient. Nous avons classifié Figure5 - Diagramme d'Ishikawa

ensemble des causes émises lors des intervidiaila ) o ) ) o
du diagramme d'Ishikawa présenté en figure 5. is,pl ~ L'identification des freins, point clef pour parvera
nous avons intégré dans ce diagramme des causes pro f'au-re progresser I'entreprise, nous a pe,rm|s_de£renen
nant d'études menées dans d’autres entreprises eommevidence les besoins, de repérer les écueils ebae

par exemple (Sounier, 2000) ou (Dechya&, 2008). muniquer sur nos actions futures. En synthése du di
Les principaux freins identifiés & la pratique dwour ~ gramme de la figure 5, I'expression des freinsutitisa-
d’expérience sont : teurs reflete :

- Matiére : les données saisies en entrée du pracessur Un manque de disponibilité des acteurs pour faire d
sont maitrisées par son créateur mais sont petaform REX, ] o .
|isées (Simp|es données Statistiques) ce qu| emgend - une d|ﬁ|cu|té danS Ie ChO|X et |'Ut|||sat|0n deStdS,
une difficulté d'exploitation et d'identificatoned - Une capitalisation dispersée des informations dans
linformation et de sa pertinence. De plus, les-des  Plusieurs outils,
criptions sont souvent trop techniques et focatisée - UNe crainte quant a la fiabilité et a la sécurie¢ d

sur I'erreur humaine ce qui ne permet pas d'aveira  l'information mise a disposition,

sez d’éléments contextuels pour les analyses fture - Un manque de formalisme pour la structuration des
- Matériel : les outils dédiés métier n'ont pas dearo informations,

tion & faire du retour d’expérience. lls sont ineiép - Une consignation des informations trop souvent-limi

dants et proposent des supports hétérogénes, ce qu| tée a des données Statistiques non contextualisées,
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- des réticences a rédiger des comptes rendus psur de3) la définition d’un processus de création et dsena

actions passées ayant conduit & un succes, jour des connaissances : a partir des expérierues-c

- des difficultés pour exploiter facilement les infa- gnées, les experts de Saft ont besoin d'une méthode
tions consignées dans les outils actuels, formelle pour élaborer les normes internes (supgest

- la sensation de perte de pouvoir suite a la mise erconnaissances a la Saft), pour les faire vivre airp
commun de méthodes ou « d'astuces » métier, suivre les versions mises a disposition (versioning

- la réticence au changement conduisant a la négessit

d’abandonner ses propres « méthodes » de travail de4) 1a mise a disposition d'un systeme d’exploitatidu
venues des habitudes. contenu de la base REx: les informations doivérg &

facilement exploitables, tracées et a jour pounnd’
Ainsi, l'audit sur le retour d’expérience a pernde part, améliorer les performances des produits &t de
montrer les limites des outils et démarches acsale processus métier et, d'autre part, justifier I'nétédes
gestion des connaissances. efforts accomplis par les acteurs pour déployefaiee
vivre tout le systeme de retour d’expérience.
3.6  Expression des besoins
4 PRINCIPES DE LA SOLUTION
D’apres les besoins exprimés lors de l'audit, lfont®
des acteurs de s'améliorer est principalement etiv Dans le cadre de I'amélioration des performances, |
par : groupe Saft s’est engagé dans un projet de dépboiem
d'un outil logiciel PLM (Product Lifecycle Manage-
- I'amélioration des activités intervenant dans Ieley ment)_ Nous proposons d’exp|0ite|’ ce cadre de irava
de vie du produit: le produit est le coeur de pour implémenter un systéme REx efficient et répend
I'entreprise. La finalité étant de fabriquer daresd  ainsi aux précédents besoins et écueils.
conditions optimales (codt, délai, qualité) un priod
robuste, conforme aux réglementations en vigueur 4.1 Présentation
dans chaque pays, et qui satisfasse le client,
- la pérennisation des connaissances : pour progresseParmi les définitions proposées dans la littérajpuner le
il faut étre capable de capter les savoirs, dedéwi- PLM, nous avons retenu celle de (Cimdata, 2003) qui
ser, de les diffuser en interne et de les réutilese présente le PLM comme : « une approche stratégjgile
vue de pouvoir garder sa position de leader. Dg,plu applique un ensemble cohérent de solutions d'affair
il faut mettre en place une gestion de ces connais-soutenant la création, la gestion, la diffusion'wtlisa-
sances (versioning) pour s'assurer que les informa-tion des données techniques des produits a trdeers
tions fournies sont toujours valident. treprise étendue, du concept a la fin de vie. LM RIée

) . S . ) cette information, la contrdle, la dissémine etnf#oie
Pour répondre a ces deux objectifs, il est néaessi oyt au long du cycle de vie du produit ».

mettre en place une gestion efficiente des cormaies,

c’est-a-dire un systéme capable de gérer des dennéeyn PLM est supporté par un progiciel visant a créer
informatiques (les expériences et les connaissamées  environnement de travail collaboratif pour I'enséenb
tier) et permettant a tous les acteurs des prosesstier des acteurs impliqués dans le cycle de développemen
de pouvoir accéder facilement a des information$i-pe  ges produits. Il permet « d’orchestrer » et deésystiser
nentes et actualisees. le déroulement des processus métier communs eefsrm
(appelés « workflow »), dans lesquels les respalitseh
droits d'acces, roles et informations a fourniresirée et

en sortie sont clairement définis. Les informationssi-

1) la mise a disposition d’une base de données coram 9nées dans la base de données commune du PLM sont
architecturée dédiée a la gestion des informatioguit ~ Structurées a laide de métadonnées comportant des

Les éléments dont devraient disposer les actedts&a
scindent en quatre grands champs :

et métier : élément nécessaire pour sécurisenfesma- individus (objets), des classes (ensembles de types
tions, controler les accés et garantir l'unicit¢ et d'objets), des attributs (propriétés caractérisigjue
l'actualisation des informations. I'objet), des relations (liens entre les objetspes éve-

o i . nements (Baczkowski &al., 2008). Cet ensemble
2) la spécification pour chaque métier, des forsmadis  d'informations diverses est structuré dans un méta-

(« template ») a employer pour décrire les éveénesnen rgférentiel : chaque métadonnée est paramétrée galo
les expériences et les connaissances : ces fomesis format de définition texte, date, binaire, ligiérou-

permettent, d’une part, de garantir le contenuadease  |gnte L’emploi d’un méta-référentiel commun assur
REX’theu; mem? d_tj’systelmedet, d_autre part, ‘%’“’"!te' bl ’homogénéité des métadonnées associées a tous les
un sta\ et € tma ulrl € surie \orgalne contc?rne ern OB ohjets distincts appartenant a ce référentiel. @etanet
geant a structurer 1a pensee, a o s’erver € ae“*’i‘*’ " de systématiser et d’'uniformiser la déclaration rdssil-
cite les éléments manipulés pour I'ensemble déisasdi , . - P
. tats. L'emploi d’'un vocable spécifique et génériguaair
teurs (Maret & Pinon, 1997). . . ! .
renseigner les métadonnées oblige les acteurs oéuvra
dans un processus métier a s'exprimer a l'aide des
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mémes termes et abréviations, ce qui permet ditdaci  utilisateurs favorise l'unicité et la mise a joue d

le stockage, la recherche par mot-clef, la comprgiba linformation employée et en facilite I'échange let
et les échanges. compréhension.

Ainsi, les outils PLM permettent de collecter etstieic- 4.3  Intéréts du couplage REx - PLM

turer les informations relatives générées lors diage-

loppements, tout en orchestrant la réalisationatisi- En reprenant les quatre points identifiés pourefain
tés qui composent ce processus. retour d’expérience efficient (cf. 83.6), il appargue

l'utilisation d'un PLM permet :
4.2  Intégration d'un systéme REx
- de répondre directement aux points 1, 2 et 4,
La cible de notre travail est de : - de fournir un cadre formel pour le point 3.

- capitaliser les informations pertinentes générées | Point 1: les PLM sont baseés sur I'emploi d’'uneebas
des développements pour créer des vecteursunique et commune de données en vue de centratiser

d’expérience, de partager les informations au sein des procasgus
- mettre en place un processus formel de création ddier. Cette condition permet d'éradiquer les proies
connaissances avec des formalismes types, relatifs a I'existence de zones de stockage spgef a

- réinjecter ses informations sous forme de vecteurchaque acteur. Ainsi, les expériences sont consgne
d’expérience ou de connaissance de maniére controdans 'unique base de données commune pour tout le
lée et appropriée tout au long du cycle de viemd p  Processus meétier, tous services confondus, ceegmet

duit. de réduire l'apparition de doublons et de favoriser
l'unicité de l'information. Les PLM comportent augss
Pour cela, nous avons choisi d’exploiter les famuiali- fonctionnalités de définition et de gestion desitdro

tés offertes par I'outil PLM et le cadre de traviaiiuit d’'acces a la base de données pour I'ensemble des ac
pour implémenter notre systéeme de retour d’expéeien teurs, ce qui permet de définir et de gérer glahate
Le principe de cette solution est illustré surdeéma de  les actions possibles de chacun.

la figure 6.
Point 2 : l'utilisation du PLM nécessite de compléet

d'utiliser les métadonnées disponibles dans I'oTtdu-
tefois, les métadonnées employées permettent aletistr
rer seulement la forme et le contenant de l'infdrama
Le contenu qui constitue le cceur du systeme REBafcr
tion du vecteur de I'expérience), n'est pas géréles
/ | métadonnées. Pour répondre a cette nécessité, nous
/ ]\‘,ﬁf“ﬂ"“,' avons mis en place des trames standard de déctarati
| permettant aux acteurs de décrire les expérientaila
[ de menus déroulants et de termes clefs. Ces trames
\ y \ / \ / * / : « templates », directement associé a I'objet PLiblerat
[
1

Activités métier hors PLM \ Processus métier

/ A W— \

e AN AT

Capitalisation Exploitation

Processus REx

ainsi les acteurs dans les opérations de saisieetou

homogénéisant la capture d’informations. De plesy |

emploi permet de faciliter la localisation de cents
Figure6 - Intégration d'un REx aux mécanismes PLM informations pertinente (ayant de sens pour lationéa

de connaissance) dans les contenus en vue decfakili

Le systéme REx sera alors alimenté par certairfes-in ~ constitution des vecteurs d’expérience.

mations relatives au développement collectées ear | .

PLM et centralisées dans sa propre base de donnégdoint 3: les PLM permettent de définir des prossss

commune. Ainsi, lensemble des informations secairé ~ formels et donc d'orchestrer la réalisation d'aitéiy

péré dans une source unique, homogene et fiable. chainées. Dans ces processus ou « workflows »,

'enchainement des activités et des taches a egalis
Les trames documentaires et la nature des infoommti I'affectation des responsabilités et des droitsccks,
manipulées dans le PLM sont les données technique&intervention des différents rles métier danpteces-
métier. Elles contiennent les informations relatisaix ~ SUs ainsi que les documents support a employer sont
résultats des activités, ce qui garantit la penteede décrits et, ce, de maniére formelle. Ainsi, les Ptddr-

Outil PLM Base de données :
Référentiel PLM et REx

leur contenu dans I'utilisation pour le REX. nissent un cadre pour mettre en place la phaseaite- t
ment visant a transformer des expériences consgerge
De plus, I'utilisation de la structure PLM offre awvan- des connaissances exploitables par les acteurerméti

tage pour la capitalisation et I'exploitation. Hifeg une Enfin, les PLM disposent dans leurs fonctionnalités
premiére formalisation par I'utilisation des métadées  d’origine, des workflows permettant de gérer legte

est obligatoire. L’emploi d'un référentiel communea maturité des documents en vue de garantir la mise a
des regles de gestion identiques pour I'ensembte de disposition d’informations officiellement valides.
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expériences. Stockées dans la base PLM, ces fiRkBRs  PLM de la société Saft Bordeaux, partenaire du eGP

sont facilement accessibles et exploitables parales  particulierement, Monsieur Patrick Sanchez, ains® q

teurs. De plus, des métiers et niveaux de compésenc I'Association Nationale de la Recherche et de la

étant affectés a chaque acteur au travers de ilaitobéf Technologie.

des réles dans les worflows, il est possible diimfer
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