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Chapitre 71

MASK : une méthode d’ingénierie des connaissances pour I’analyse et
la structuration des connaissances

1. Introduction

L'ensemble des connaissances d'une organisation est une véritable richesse qu’il convient de gérer au
mieux. Il est souvent intéressant de rendre cette richesse tangible en'tefonmations, c'est a dire de rendre
visible le capital de connaissances. Une visibilité accrue sur le patrimoine dessannas a de multiples
avantages. Ceci parait évident si ’on se référe aux objectifs énoncés ci-dessus : capitalisation (au sens non
économique, proche de « mémorisation »), partage (on transmet, ieuxtout a une plus grande échelle, ce
qui est visible), et création, notamment en relation avec les flux provenant de 1’environnement.

Il y a de nombreuses approches pour améliorer la visibilité sur samgag. Une des plus courantes,
est de travailler sur son patrimoine d’information, qui lui, est déja tangible. C’est la lignée des nouvelles
technologies de I’information, avec la gestion électronique des documents, les moteurs de rechercharest,intr
les “ datawarehous® “ data mining’ etc. Une autre est de travailler sur son organisation, en privilégiant les
relations coopératives entre les acteurs (ce qui d’ailleurs apporte assez peu de gains de visibilité), c’est la lignée
de la gestion des “connaissances tacitdsdes outils de type “ groupware’ etc. Une autre approche est
I’¢élaboration d’une structure de ce patrimoine en compétences, métiers etc., une autre est d’organiser la
transcription partielle de ce patrimoine (assurance qualité, retour d’expérience, écrits ...). Bref, la panoplie est
trés large, et souvent, toutes ces approches sont utilisées de maniereémnbEles ont cependant une
caractéristique comnag, c’est de ne pas aborder le probléme de la connaissance de maniére spécifique, mais par
un biais qui est vite assimilé a la connaissance elle-méme (connaissanoetion, connaissance/compétence,
savoir-faire/procédure ..., pour ne citer que les plusants). Elles aménent, pour certaines d’entre elles, des
solutions hatives, risquant d’étre inadaptées, par une vision trés instrumentale (I’arrivée massive et tonitruante
des nouvelles technologies de I’information n’est d’ailleurs pas étrangére a ce phénoméne).

On peut tenter d’avoir une approche différente, en se posant le probléme du contenu du patrimoine de
connaissances. Ceci nécessite de répondre a deux questions : quellea®stldela connaissance dans une
entreprise ? Comment capter et partager cette connaissance ? La premiére estianedqueture théorique,
la seconde une question d’ingénierie. La réponse a ces questions permet d’envisager une opération stratégique de
capitalisation de connaissances, sur une partie, analysée au préalable commederitigtranoine.

La méthode MASR a été élaborée pour tenter de répondre & ces questions. MASK est ungeméth

basée sur des travaux antérieurs [Ermine 1993] et a été appliquée la @remsieu CEA (Commissariat a
’Energie Atomique) en 1993 [Le Blanc 1994]. Elle s’est développée depuis sur des projets de grande envergure,
et est utilisée ou a été évaluée par un grand nombre d’entreprises ou d’organisations de nature diverse, y compris
des PME ou des organismes publics, en Franéd’étranger. Les raisons qui poussent a utiliser une méthode
comme MASK sont multiples. On peut citer entre autres :

e Capitalisation de savoir d’experts partant a la retraite ou d’équipes de spécialistes redéployées

e  Structuration de corpus d’informations et/ou de documents

e Intégration de savoifzire dans des procédés industriels ou des processus d’entreprise pour améliorer
leur productivité et leur compétitivité

Diffusion des connaissances des meilleurs experts a travers des outilshyg@&média, aide a la

décision, livres, formation ...)

Les mots-clés caractérisant la méthode sont résumés ci-dessous :

1 Ce chapitre a été rédigé par Serge Aries, Benoit Le Blanc et Jean-Loinie Erm

2 MASK est la troisiéme génération (bientot quattelne lignée de méthodes d’ingénierie des connaissances dont
les deux premiéres générations furent MOISE (J-L Ermiiénie logiciel et génie cognitif, 1993), puis MKSM™ (marque
déposée du CEA) (J-L Ermine : Les systémes de connaissances, 2000).

On peut linterpréter comme un sigle polysémique, signifiant « Méthode d’Analyse et de Structuration de
Konnaissances », ou « Modélisation, Analyse et Structuration dmai&sances », ou encoréMéthode d’Analyse de
Systemes de Konnaissaneesu d’autres variantes possibles. Ce sigle fonctionne aussi en anglais (« Method for Agalysin
and Structuring Knowledge », etc.).



Théoarie: On ne peut pas aborder sérieusement les problémes de la connaissgnoeaeh la masse
immense de travaux, dans de nombreuses disciplines scientifiguest ¢té menés sur ce sujet, notamment en
sciences humaines et sociales. Les fondements théoriques de MASK sonppis/elans (J-L ErminelLes
systemes de connaissanc2600). Elle a été ’objet de plusieurs théses, et d’une trentaine de publications qui
exposent des développements théoriques ou des études de cadigef. dampléte de références en fin de
chapitre).

Démarche MASK est une méthode d’analyse préalable a la mise en place d’un systéme opérationnel
de gestion deconnaissances, c’est a dire un systéme, informatisé ou pas, qui contient des connaissances, des
savoir-faire et dont le but est soit de faire partager, soit de capitalisedesservir a la création de la
connaissance dans 1’organisation. Elle propose donc une étape entre 1’approche stratégique, qui vise a mettre en
place des objectifs de gestion des connaissances a 1’échelle de 1’entreprise, et 1’approche opérationnelle qui est
I’implémentation effective d’un systéme. L’introduction de cette étape n’est pas innocente, et nécessite une
démarchele type “ démarche de changemént

Recueil de connaissance®MASK procéde parecueil des connaissancesprés des “ sources de
connaissancesde ’entreprise. Il s’agit essentiellement des détenteurs du savoir : experts, spécialistes, ou de
documents de références (mais avec des personnes capables de les expliquer). C’est un processus qui n’est pas
évident a organiser a une échelle industrielle, puisqu’elle nécessite, outre des interviews nombreuses, des actions
de mobilisation, de mise en cohésion, de consensus etc.

Modélisation des connaissancdglASK est basée sur lmodélisation des connaissanc&n le verra
ci-dessous, MASK n’utilise pas un modele maisiesmodeles, qui correspondent a des points de vue différents
sur un seul domaine, considéré commeysteme de connaissan@epart entiere.

Livre de Connaissancede résultat obtenu en premier lieu dans un projet MASK est un eleséemb
modeles formalisant la connaissance, qui ont été notamment élaborés pendairtevues avec les détenteurs
de cette connaissance. Il peut étre suffisant en soi si 1’on désire passer immédiatement a une application
informatique précise par exemple (systéme d’aide a la décision, base de données ...). Historiquement, MASK
avait été congue dans cette optique, mais elle s’est rapidement orientée vers un objectif de capitalisation de
connaissances. Les modeéles graphiques ont été trés vite agrémentés par des fightaedastithétiques, puis
par des syntheses de toute sodeientifiques, conseils, retour d’expérience, références bibliographiques ou
documentaires ou logicielles... rédigées par les experts, les documentalistes, les équipes concernées. A cet
ensemble, se sont rattachés les documents essentiels du domaine (ficheprogaures, publications de
référence etc.). Le résultat final est appklégre de Connaissanceqjui est une synthése structurée des
connaissances sur un domaine donné, avec les pointeurs adéquats vers les sources d’information détaillées s’y
rattachant, c’est une sorte d’ “encyclopédie métiet. En ce sens, MASK et le Livre de Connaissances
fournissent une explicitation (partielle) et une structuration d’un sous-ensemble d’un patrimoine de
connaissances, avec des liens forts au systeme d’information.

Diffusion et évolution autour d’un livre de connaissances MASK, peut s’organiser un grand nombre
d’actions de gestion de connaissances : formation, valorisation de fonds documentaires, veille technologique,
outils spécifiques.... Sa diffusion, son évolution (et sa confidentiplpéuvent étre gérées par des outils
informatisés (on peut parler de  Livre de Connaissances Electroniqudiffusé par intranet, lié aux sources
d’informations existantes). L’évolution des Livres de Connaissances est un probléme crucial, actuellement a
I’étude pour formaliser les premiers retours d’expérience.

MASK permet d'aborder des activités et d'appréhender un probleme de gesti@monnaissances
(sauvegarde, développement,...). Elle donne un fil conducteur etitmeeunodeles pour décrire les actions a
mener et les connaissances a utiliser.

2. Principes

2.1. Le principe des modéles de MASK
La démarche générale de MASK est la suivante :

. Aborder une activité,

. Dégager les principaux processus,

. Savoir qui fait quoi et avec quelles connaissances,
. Déterminer les savoir-faire a capitaliser,

. Capitaliser, c’est a dire, extraire et formaliser les savoir-faire



. Concevoir une solution pour utiliser et transmettre le savoir-faire modélisé.

Par exemple, on ne demande pas comment vous conduisez, mais commédait@s pour rentrer chez
vous en voiture. Cela aborde le probléeme de la conduite, mais aussi letecahteparcours, la signalisation
routiére, le code de la route, la bonne utilisation de la voiture, etc.

La méthode repose sur des fondements théoriques dont voici, quelquégaeisé, un bref apercu.

1) L’axiome du systétme de connaissances (Figure 1) : les connaissances dans I’entreprise sont
organisées comme un systéme a part entigier’est pas réductible a des systémes déja existant tels
que le systéme d’information, le systtme documentaire, le systétme qualité, le systéme
organisationnel etc.

Systéme de DECISION
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Figure 1. L’axiome du systéeme de connaissances

2) L'axiome de la structure d'un systeme de connaissances (Figues¥stéme de connaissances de
I'entreprise est structuré par le macroscope de la connaissance :

Deux hypothéses sont a la base de la définition de la connaissance selom$eopac La premiére est
I’hypothése “ sémiotigue’, a savoir que la connaissance se percoit comme un signe, qui cagient
I’'information (quelle est la forme codée ou percue du signe que je recois 8gnd(guelle représentation
I’information engendre-t-elle dans mon esprit ?), et dantexte(quel environnement conditionne le sens que je
mets sur I’information recue ?). L’exemple typique est celui d’une montre, qui communique une information
codée (et si ’on y réfléchit bien, le code est extrémement complexe, avec son cadran, ses aiguilles
(éventuellement), aux formes et configurations treés variées etc.), quigesrsignifications trés diverses (celle
de base étant I’heure !), ces significations dépendant de situations et de contextes potentitliafims (rendez-
vous, horaires, expériences, suivis decgss, planification....). La deuxiéme hypothése est ’hypothése
“ systémiqué’, a savoir que la connaissance se per¢oit comme un systeme global, augs tooi® points de
vue: la structure la fonctionet I’évolution Ainsi, pour décrire une montre, on peut en parler par sa fonction
(donner I’heure ...), par sa structure (boitier, mécanisme, design etc.), par sa position dans I’évolution des
montres (électrique ou mécanique, digitale, avec aiguilles ou cristaux liquidesljeamode elle est rattachée
etc.).

Analyser la connaissance, c’est donc la décrire a travers cet ensemble de points de vue : information,
sens, contexte d’une part, structure, fonction, évolution d’autre part. Ces points de vue sont extrémement liés et
souvent confondus. En général, méme un discours bien strucalrérdant un domaine de connaissance précis,
ne distingue pas ces points de vue et les emmeéle inextricablement. L’analyse, notamment dans MASK, s’attache

\

a les considérer un par un, et donne ainsi un “ fil rouge” a dévider.
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Figure 2. L’axiome du macroscope de la connaissance

Une analyse fine, qui recoupe notamment de nombreux travaug gansdéja faits dans les méthodes
d’analyse de I’information (méthode MERISE par exemple), ou en Intelligence Artificielle (méthode KADS par
exemple), permet d’organiser ces points de vue : on part de chaque point de vue “ sémiotique’ qu’on peut
analyser suivant les trois points de vue “ systémiques. Ainsi, I’information se décrit (ce qui est classique) en
terme dedonnées ou structures de données - (aspect structurel) ghilements- ou structure de contréle -
(aspect fonctionnel). Le sens se décrit en termessaux sémantiquéaspect structurel), caractéristique de la
structure de la mémoire humaine et thches (cognitives)aspect fonctionnel), caractéristique de la
représentation cognitive de 1’action chez I’étre humain. Le contexte se représente par une description générale de
I’activité (analyse fonctionnelle), et une description générale des concegtsrdine(aspect structurel). En ce
qui concerne les aspects de 1’évolution, ils sont décrits par des informations de type datation (versions, dates
etc.), I’aspect contextuel se représente par une modélisation de 1’historique et le sens qui peut étre donné a
I’évolution des concepts, des solutions, des objets techniques etc. élaborés au cours du temps dans 1’entreprise
est représenté par des “ classifications génétiqué&sconstruites a posteriori qu’on appelle des lignées(arbres
technologiques etc.).

Il en découle 7 modéles de connaissances:

e Le premier modéle, dit du systéme de référence, est un peu a part, puisqu’il concerne
I’ensemble du macroscope. Il permet de délimiter le systéme sur lequel on travaille. Il modélise
le systéme en reprenant 1’approche des systémes par niveau avec le sous-systeme opérant, le
soussystéme d’information, le sous-systeme de décision ; un sous-systeme « patrimoine de
connaissance », est ajouté, un sous-systéme utilisé et enrichi par lestditi§gesis des autres
sous-systemes.

e Les modeles dits « de phénomeéne » étaetivité » correspondent a l'analyse du point de vue
contextuel : De quoi parle la connaissance ? Dans quelle activitBleestise en ceuvre ?
Quels sont les phénomeénes que cherche a maitriser I’activité.

e Les modeles dits « de tache » (ou « de savoir-faire ») et « de tono@pespondent au point
de vue sémantique du sens. lls proposent de décrire de maniére préaigeilet savoir-faire
qui sont mis en ceuvre dans le systéme de connaissance étudié.

e Les modéles dits &historique » et « de lignée décrivent 1’évolution, d’abord dans son
contexte, puis dans le sens en reprenant une modélisation génétique (les lignées).

Si lI'on se référe au schéma ci-dessus (organisation des 9 items), pamnctmpte du fait que le
premier modeéle porte sur le systéme dans sa globalité, il manque trois matb&laées, traitement et datation.
Nous entrons la dans le domaine du traitement de I’information ou les modéles informatiques (UML, MERISE)
permettent de les décrir€ependant, 1’expérience montre que les modéles de concepts et tiches englobent les
données et les traitements. La matiére traitée (1’information) se retrouve dans la représentation conceptuelle du
sens et des traitements.



2.2. La connaissance selon MASK

La connaissance d'un individu est un vaste domaine entre ce qu'il a djfimodea ses expériences, son
meétier. La méthode MASK cible la connaissance a travers l'action (ce qu’il fait dans et pour I’organisation) pour
canaliser et poser les bonnes questi@kste approche est importante car elle permet d’aller dans le sens des
décideurs (le R.O.1., Return On InvestmBnimais elle ne donne qu’une vue partielle de la connaissance d’une
personne : elle décrit la connaissance utilisée pour faire une tache. Em glesticompétences, toutes les
compétences d’une personne doivent étre évaluées pour gérer sa mobilité. Par contre, pour définir les
compétences nécessaires a un poste, la vision des connaissances utilisées dans l’activité est tout a fait
complémentaire.

La connaissance est d’abord décrite en connaissance dynamique : le raisonnement et les actions, le
verbe « Acheter une voiture », « Visiter les concessionnaires »sprit'développe une stratégie pour résoudre
son probléme « Choisir et acheter une voiture ». Ensuite, elle est déaitenatissance statique : les objets, les
concepts, les informations et données : La voiture, le prix, le confoypdede moteur, etc. Ce sont les modeéles
de tache et de concept.

La connaissance

— T~

Raisonnements Objets ou concepts
Acheter une voiture Une Voiture
Liaison
ture e d'Attribut
Acheter Voiture e
une voiture
Confort
l Couleur Moteur N Llatsqn .de .
........... Spécialisation
Prospecter
Diesel
l Essence
Essayer Acheter

Tdche répétitive

Tache conditionnelle

Figure 3 : La connaissance vue selon MASK

Cette connaissance est utilisée dans un contexte (modéle d’activité) et tente de maitriser des
phénoménes physiques, chimiques ou psychologiques (modéle de phéhome

Le contexte a une grande importance dans la formalisation des connaissamepseiant la définition
« I’information prend un sens dans un contexte donné », cette importance est soulignée. On peut illustrer cette
importance avec une premiére évidence, le sens des mots. Si vous parleitude le contexte de la
conversation change le sujet et les représentations cognitives : en abordantdessgpirses de voiture en
rallye ou en F1, en discutant de la conception des voitures, ou de la voiture que I’on veut s’acheter, le mot
voiture reste le méme mais les sens ou représentations cognitives assocgétesd pas les mémes. La
représentation du mot change en fonction du contexte.

La connaissance est différente dans le sens, elle peut I’étre aussi dans ce qu’elle fait. Un méme geste
(tailler une piéce en bois par exemple) peut étre différent selon le contexte (taillééesmenp bois pour une
charpente ou pour faire un meuble). Ce sont souvent les mémes maiis, paef description similaire, mais
I’activité n’est pas la méme. Ainsi, certains livres sur le jardinage ou le bricolage vous expliquent comment faire
sans entrer dans le contexte, et en étant suffisamment « large » poair ptnevreproduit dans des contextes
différents : votre maison ne sera pas la méme, votre mur sera en piesreest héton, votre terre argileuse,
votre perceuse différente etc. Ce qui occasionne parfois des énervembrnitoldur qui essaye désespérément
de refaire ce qui est écrit dans son livre.

Cette remarque est I’occasion de parler du savoir-faire et de son approption. Combien d’entres nous
ont essayé de réaliser un plat a partir d’une recette de cuisine ? Le plat ne ressemble pas toujours a la photo et au



golt qu’on s’en fait. Le savoir-faire est le petit plus qui se développe (ou non) et qui transforme la racette e
délicieux plat. C’est aussi un travail d’expérimentations et de savoir qui va affiner la connaissance et la pratique.

La connaissance a une histoire, elle s’est fabriquée au fil des expériences, des découvertes scientifiques
et technologiques, métsée dans les modeéles d’historique et de lignée.

3. Les modeéles

La méthode MASK propose donc 1 modele général, 4 modeles pour abacteité et décrire la
connaissance et 2 modéles pour décrire I’histoire qui a vu se construire la connaissance.

3.1. Le systeme de référence

En général, un projet de gestion de connaissances, basé sur une analyse MASK, ne s’effectue pas (ou
tout au moins ne débute pas) sur I’ensemble des connaissances de I’entreprise, mais sur une partie significative.
Souvent cette partiesteidentifiée rapidement, intuitivement, avant d’étre analysée : on donne un ou plusieurs
intitulés plus ou moins vagues, on désigne des acteurs susceptibles d’étre détenteurs de cette connaissance, et on
se presse de lancer le processus MASK'! Il est parfois utile de réfléchir quequen préalable sur
I’identification plus poussée de la partie du patrimoine de connaissances qu’on veut analyser. Pour cela, MASK
propose de préciser en détail cette partie pour fournir ce qu’on appellera le systeme de référende projet.

Le systéeme de référenaksigne le systeme de transformation des flux intrants en flux exian
répond a une finalité donnée, avec ses quatre composants : opérantatinfgridécision et patrimoine de
connaissances, qu’on résume dans le terme denodéle OIDC(figure 1). Il est caractéristique de la mobilisation
d’un certain nombre de connaissances et de savoir-faire en vue d’un objectif.

Le modele de la figure 1 permet d'identifier et caractériser les connaissanceduat degriitifs d'un
systéme, et réaliser ainsi une premicre cartographie des connaissances. C’est la phase préliminaire de
modeélisation dans MASK, qudéfinit et délimitele systéme sur lequel on désire travailler. Cette modélisation
n’est pas toujours nécessaire et est peu liée aux suivantes.

La premiere étape consiste en la définition précise_des intamkss_extrantd’est en fait cela qui
conditionne la premiére approche du systéme dont le patrimoine de concesssst a gérer. Cette définition ne
peut se dire qu’a travers I’explicitation d’une finalité du systéme, qui est choisie comme référence. Toute la
suite des modélisations se fera en respectant cette finalité. Dans le systéeme ol@ésyatéahe de décision, on
identifie ensuite les acteurs qui faipent a 1’enrichissement ou I’utilisation du patrimoine de connaissances,
sous forme d’agentscognitifs Cette appellation, fortement connotée dans certains courants de recherche, est
simplement utilisée parce que chacun de ces agents détient dessaaneriju’il s’agit d’identifier. On ne
s’intéresse pas pour l’instant aux réseaux "sociaux" de ces agents, a leur systétme de coopération ou de
coordination. Le terme d’agent cognitif est pris au sens large, il peut s’agir bien slr de personnes physiques
(opérateurs, spécialistes, responsables, managers...) mais aussi de matéciéteqpy), de sous systemes
spécifiques (service statistique, service juridique, organisation exteqmaur.)autant que ces agents soient
porteurs de connaissances. Outre sa désignation, un agent cognitibetris#r par les attributs suivantsle,
informations consomméesnformations produites connaissances utiliséegonnaissances apportéekes
informations sont exprimées a partir d’éléments "matérialisables" comme des documents, données électroniques,
etc. Les connaissances sont exprimées a partir des savoirs ou savoiraireétea etc. du domaine. Les
informations identifiées sont placées dans le systéme d’information (elles doivent donc étre en cohérence avec
les éventuelles autres sources d’information qui s’y trouvent) et les connaissances constituent le patrimoine
(cette méthode est un bon moyen de I’identifier). Comme ces derniéres peuvent étre nombreuses et détaillées, il
peut étre utile de les regnmt en classes générales et d’en créer ainsi une classification sommaire. Ce sont les
éléments les plus génériques qui figurent sur le schéma synthétiquegledalfill peut en étre de méme pour
les agents.

Quelques remarques
e Le systéme est une vde I’esprit. Elle ne se limite pas & I’organisation observée, mais a tout
ce qui contribue a I’activité. Par exemple, les organisations émettrices de lois ou de normes ne
sont pas dans 1’organisation (I’entreprise, I’administration, 1’équipe...) mais elles agissent
indirectement en « contraignant’activité, elles sont donc dans le systéme. Ce principe peut
se décliner dans la formalisation de tous les sous-systémes y coanyike dysteme opérant
lorsqu’un fournisseur est concerné, par exemple.



e Les entées ou sorties du domaine délimitent 1’étude. Par exemple, une activité « faire du
café » peut avoir en sortie « un café » ou « café bu et vaissatle pr, dans le deuxiéme cas,
les modéles suivants devront décrire I’activité « laver la cafetiére et les tasses

3.2. Le modéle de phénoméne

Quels sont les phénoménes a la base de la connaissance ? Par exemple, la visiipptie sur la
fermentation du vin. Ce sont ces phénomenes que I'on cherche a idariidiezrs les phénomenes généraux qui
sont ala base des savoirs. Ces phénoménes (on parle aussi parfois de “ processus, ou d’“ effets”) sont ceux
que l'on cherche a maitriser, connaitre, déclencher, optimiser, inhiber, ou modérer dans 1’activité métier a
laquelle on s’intéresse (on parle alors de « phénoménes métier »).

Les phénoménes considérés sont en général traités par les sciences physiquegschiimiogiques,
sociales etc. IlIs font donc I’objet de grands nombres d’études, de publications, d’enseignements dans ces
disciplines. En génélaces phénomeénes, relevant d’une observation qualitative de prime abord, sont décrits par
des modeles quantitatifs (modeles mathématiques, modeles numériques, modeles d’automatique etc.) qui les
rendent compliqués pour une appréhension globale et sont donc souwisainis pour des actions de gestion
des connaissances. Cependant, le métier auquel on s’intéresse dans le cadre d’un projet de gestion des
connaissances, aborde toujours ces phénoménes selon une widiorest propre. L'expérience montre que ce
modele est indispensable et complémentaire des documents habituels (scientdigé&sedce etc.). De plus,
concréetement, la description de la vision métier des phénoménes permet dermsiés termes du domaine
qui, sinon, seraient employée maniére imprécise dans d’autres points de vue ou d’autres documents.

Le plus souvent les phénoménes étudiés sont énoncés verbalemensaitdran texte libre plus ou
moins structuré. Sans guide, c¢’est souvent insuffisant pour restituer qualitativement des phénoménes complexes.
Les nombreuses interactions qui doivent étre prises en compte sont délicates a idemtifsans des termes
utilisés doit étre précisé. Les modeles visuels sont plus perfornmntpnendre en compte la complexité car ils
privilégient les interactions entre les termes utilisés et permettent une meillsiae globale. Une telle
approche est courante, et, par exemple, plusieurs approches graphiqueitisstes dans différentes disciplines
scientifiques en complément des modéles quantitatifs. MASK propose un diaggémeénigue pour restituer les
modeles qualitatifs des phénoménes a décrire dans un projet donné. C’est un diagramme relativement original
dans les approches de modélisation, il est parfois difficile d’utilisation au début, mais les nombreux projets ou il
a été utilisé ont montré son pouvoir structurant et synthétique (le nomtdeagrammes a réaliser dans un
domaine de connaissances est de 1’ordre d’une a deux dizaines en moyenne).

Un phénomene prend saurce dans un systéme qu’on identifie et qui s’appelle donc systéme sourge
dans ce systéme se produit un phénoméne (ou plusieurs), qu’on appelle donc phénomeéne sourcu action
source). Ce phénomeéne source est a I’origine d’un flux, ce flux est un fluxde matiére, d’énergie, d’information
ou encore un flux cognitif, émotionnel, un flux financier etc. Dansagati@ité, un métier donné, on regarde
I’interaction de ce flux avec un autre systéme qu’on appelle le systéme ciblecette interaction est révélée par un
phénoméne (ou plusieurs) qui se produit au sein de ce systéme, qu’on appelle donc phénoméne cibleLe
phénoméne a décrire est donc caractérisé par une interaction, via un flendeentisous-systémes. Pour rendre
la description compléte, on rajeute qu’on appelle le champ actif Il est constitué des objets qui ne font pas, a
proprement parler, partie du phénoméne considéré mais qui agissent(par kxemple, dans un phénomeéne
d'incendie, le champ actif comprendra les conditions météorologigiiee font pas partie du phénomeéene mais
qui l'influencent fortement ; en chimie, le catalyseur constituexemple classique d'élément du champ actif
pour le phénoméne de la réaction considérée). Le champ actif est une sorte “ d’environnement d’influence” et
décrit les “ boutons’ sur lesquels on peut agir ou les paramétres qui doivent étre pris en compte dans I'étude de
l'interaction entre le phénoméne source et le phénomeéne cible.

Les relations d’un phénoméne avec son environnement sont décrites par son_événement initiatelfou
événement déclencheur). L'événement initiateur regroupe les événements qui conditionnent ’activation du
phénoméne dans sa globalité. D’autre part, en sortie, on définit la conséguencelu phénoméne, qui regroupe
I’ensemble des événements qui sont les conséquences, favorables ou néfastes, du phénomeéne dans ’activité, le
métier concerné par le domaine de connaissances.

Chaque élément du modéle est précisé par des caractérigpgtiess appelés des propriétés), qui sont
des grandeurs, des paramétres, des observables (quantitatifs, qualitatif@rmettent aux experts, aux
personnes du métier de caractériser, de reconnaitre les éléments décrits dansnénghéno



Les phénoménes peuvent étre reliés par des liens de caudalichainement d’influence etc. et
fournir ainsi desscénariosde phénomeénes qui complétent la description du domaine. Celle-ci estéal gén
complétée par defiches descriptives ou scientifique®u autres), rédigées par des experts pour chaque
phénomeéne. La fiche descriptive est une transcription en texte du diagi@antrelle facilite la compréhension.
Elle peut contenir des informations supplémentaires, des plans ou des. filzofiche scientifique compléte le
diagramme et la fiche descriptive avec les informations scientifiqueoniidps sur le phénomeéne.
Typiquement, elle contient des équations, des courbes, des ordres de grandexengiss de calcul, des
résultats d’expériences etc.

Sollicitation(s) de
I’environnement
déclenchant Iphénomeéne:
positive / négative
désirée / non désirée
causale / non causale
déclenchée / aléatoire ...

Conséquence(s) observée
et/ou voulue suite au
déclenchement dphénomene
Environnement influencant le phénomeng, désirée / non désirée

externe au phénomene positive / négative ...
(contraintes, perturbations ...)

ieu d’observation
de la réception
du flux

ieu d’observation
de I’activation
du flux

Mise en relation

Effet de la réception
du flux

Activation du flux

Emission, Propagation, Réceptidq

Figure 4. Le diagramme du modéle de phénoméne

Des fiches documentaires (ou bibliographiques) relient le modéle du domaineoaulaedtation
disponible. Pour chaque phénoméne, la fiche documentaire associée estémuigtia liste des références
documentaires qui sont pertinentes pour ce phénoméne. Les référenceerdaicam les plus importantes
peuvent étre soulignées parmi toutes celles qui sont fournies dans la fiche.

Quelques remarques

e Dans certaines activités, les phénoménes sont implicites et inconscienexeRmle, les
phénomeénes physiques et chimiques de transformation des alinémntcuisson ne sont pas
connus de maniére scientifique par le cuisinier, et pourtant il les maiteke. d@@nnaissance
« inconscient® des phénomeénes est construite par 1’observation et I’expérimentation. Si la
personne n’en connait pas le fonctionnement « interne », il maitrise les moyens de modérer ou
amplifier le phénoméne (réduire ou augmenter le feu de la cuisson, egrieetemps de
cuisson, etc.).C’est aussi souvent le cas, par exemple, pour des phénomenes psychologiques
chez les vendeurs ou des personnes en interaction avec d’autres et ayant a gérer cette relation.

e Les phénoménes sont extraits du récit de la connaissance et propo#ésaelspersonne.
Méme si la connaissance du phénomene est inconsciente pour la personnevégest/iméme
si elle n’en a pas une connaissance scientifique, les modéles sont souvent trés riches.

e Un phénomeéne peut bien se dérouler et atteindre 1’objectif attendu, mais il peut aussi étre la
cause d’un échec et avoir des conséquences négatives s’il n’est pas maitrisé (et le plat n’est pas
bien cuit). Le phénoméne peut étre modélisé dans ses deux déroulemersis; soitseul
schéma, soit, pour plus de clarté, en deux schémas.

3.3. Le modeéle d'activité

Dans quelle activité intervient la connaissance et comment ? Qui fait quoi, avec quedlissaome,
guelles ressources ? Il s'agit de modéliser les activités de l'organisation {@ntimmwice,...) au sein desquels
prend naissance, diffuse et s'exprime la connaissance.

L’autre phase de modélisation dans MASK qui correspond a la mise en contexte des connaissances, est
une analyse de I’activité du systéme qui produit ou utilise les connaissances. Elle cherche a replacer les
connaissances du domaine (décrites ci-dessus tanghénomenes) dans le cadre d’une utilisation
opérationnelle. L’activité est celle qui est nécessaire a contrdler, dans le métier considéré, les phénomenes qui
ont été décrits (éventuellement) dans la phase précédente.



Ce qu’on appelle modeéle d’activité est une décomposition en grandes phases (sous-activités) du métier
considéré, ces grandes phases étant articulées entre elles par des échangeesledéditux de matiére etc. Il
s’agit d’une analyse de type "fonctionnelle" descendante, ou chaque activité est décomposée hiérarchiqguement
en sous-activités de plus bas niveau. Cette analyse est "guidée par les"dalamSele sens ou elle est une
simple description structurée des activités (des "fonctions") du systelides par les flux (le plus souvent
représentés par des données) qu’elles échangent. Le langage de modélisation est classique, il reprend et adapte
les caractéristiques du langage bien connu SADT. (Structured Analydieaigh Technique).

DOMMEES DE CONTROLE

* } MATIERE D'ELVRE
DOTEE DE
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MATIERE DEUYRE FONCTION .
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SYSTEHE SORTIES
SECOND 4 IRES
SUPFORTS

Figure 5 : I'actigramme SADT

Cette modeélisation fonctionnelle décrit le processus avec des entrées (dossii€ére premiere...), des
sorties (produit par l'activité). Les contréles sont des contraintes qui pilotennl'detidgessources sont utilisées
par la fonction. Une activité peut étre décrite globalement, puis, chaquitgcadécrite plus en détail formant
ainsi une décomposition hiérarchique de l'activité.
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Figure 6 : Analyse descendante SADT

Cette analyse descendante (du général au particulier) permet d'affiner onenpartie de l'activité
selon les besoins du projet. La décomposition en éléments, otfosations de cette boite-mére permet
d'affiner la perception du systéme et sa structure. Cette décompositifairé apparaitre de trois a six éléments
maximum. Ces éléments ou boites sont des activités. Les flechles gelient représentent les contraintes qui
existent entre elles, mais ne représentent en aucun cas un flux de conaha'm® pas de signification
séquentielle (n'impliquent pas de notions d'ordre d'exécution dans le temps).
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Figure 7. Le diagramme du modele d’activité

L'analyse de toute activité est descendante, hiérarchique, modulaire et structurédélisation décrit
’activité en termes d'entrées, sorties, ressources et acteurs. Les entréesont les flux utilisés par 1’activité, elles
peuvent étre constituées de matiére, d'information etc., les smtiekes résultats fournis, ce sont également des
flux. Les ressourcesont les informations, les matériels, les procédetesécessaires a ’accomplissement de
I’activité. On distingue plus particuliérement les ressources connaissanaps sont nécessaires (ou du moins
utiles) a l’accomplissement de D’activité. Les ressources de type connaissance font souvent référence
explicitement aux phénomenes décrits dans le modéle du domaine. Les sotgursux qui accomplissent
I’activité. Graphiquement, 1’activité est représentée par une cellule (un rectangle symbolisant la boite noire), et
les autres éléments sont représentés par des fleches. Une activité représentée par un rebténglt om
décomposée dans un autre diagramme, permettant ainsi une description héératassdifférentes boites
peuvent étre connectées par leurs interfaces, les entrées d'une activité ptrevies sorties ou les ressources
d'une autre fonction et ainsi de suite. On peut ainsi décrire une succession d’activités, succession qui est souvent,
mais pas nécessairement, temporelle, et qui décrit une activité globale de plus haut niveau. D’autres connexions
avec le modele du domaine sont parfois identifiées, car les activités sormnetdiridentifiées en fonction de
leurs capacités a déclencher ou inhiber certains phénoménes du domaine.

La description hiérarchisée des activités est un avantage d’un tel langage. La description arborescente
de la hiérarchie des activités fournit I’arbre fonctionnetlu modele d’activité, qui donne une vue globale de la
décomposition.

En termes de documents associés, il est intéressant de lier les activités identibées madele a des
fiches de Retour d’Expérience. Une telle fiche se rattache a une activité donnée. Elle comporte un nombre de
champs a renseigner qui sont en général les suivants :

Activité concernée (référence a l'activité du modele concerné)

Introduction/contexte (circonstances, environnement global ou se plateehéent décrit)

Observation/Constatation/fait Technique (décrit sans interprétation un fait éteadivé ou
constaté (description de I'expérience vécue))

Diagnostic/Avis/Commentaire (point de vue de l'auteur sur le fait observé)

Recommandation/Conclusion (recommandations pour l'avenir : consefies en garde,
souhaits ...)

Remarques (Autres points a prendre en compte (points critiquesigisto références ....))

Quelques remarques :
e Finesse de la modélisation
L’objectif de ce modéle n’est pas de décrire finement le « comment on faip, mais d’identifier les
acteurs, les entrées, les sorties et les ressources d’un processus. La limite de décomposition d’une activité serait
donc la « transformation de ce qui entre et ce qui sort ». Si un olajgdr@npremiére, sentfini, information...)
n’est pas transformé en plusieurs fois, il est inutile de découper I’activité (générale) en sous-activités.

Dans les projets de réorganisation, les régles de « découpage » sont :



o L’unité de temps : P’activité ne nécessite aucun arrét, elle peut étre réalisée sans
interruption.

o L’unité d’espace : L’activité ne nécessite aucun déplacement

o Unité de poste de travailL’activité est réalisée au méme poste de travail (machine,
bureau...)

Par exemple :

» Lactivité « écriture d’un document » peut étre découpée en plusieurs phases donc
plusieurs sous-activités si cela se révele pertinent (pour le projet) :tweveu
traitement de texte, frappe du document, sauvegarde du document, fercheture
traitement de texte.

» Pour une activité dont I’écriture d’un document s’insére dans un processus dont
I’objectif est de décrire quelque chose, il n’est pas pertinent d’affiner le découpage.

» Dans cet exemple’décriture d’un document », le découpage de I’activité ou du
moins la description du « comment on fait », sera peut-étre plus periventle
diagramme des taches.

e Objectif de la modélisation
L’objectif de la modélisation est d’étre a la fois au service de la description d’une réalité et a la fois un
outil de communication. Selon I’utilisation finale de la modélisation, il convient d’étre plus ou moins précis.
Cette description peut étre plus ou moins synthétique, plus ou moirsfaagalie, et plus ou moins précise (la
schématisation est parfois une réduction de la précision). Le diagramme d’activité MASK, par le principe du
découpage en soustivités, permet de schématiser une vision macroscopique de I’activité, et de la détailler plus
finement sur d’autres pages.

3.4. Le modeéle de concept

Les modéles présentés aux paragraphes précédents (modéle du domaine et modéle d’activité)
permettent de mettre en contexte 1’ensemble des connaissances que 1’on désire gérer. C’est une analyse globale,
qui utilise de concepts et des méthodes systémiques. Les autres phases de modélisation de MASK partent d’un
autre point de vue, qui est celui de la sémantique dans le macroscope. Eitgwsent de fournir des modéles
qui refletent le sens qui peut étre donné ansamble de connaissances, dans 1’optique de 1’expression “ prendre
du seng’, par rapport a la représentation mentale que peut se construire un étre humain dans une activité de
résolution d’un probléme précis. Elles décrivent de maniére précise les savoirs et les savoir-faire qui sont mis en
ceuvre dans le systéme de connaissances étudié, tels qu’ils sont supposés étre stockés dans les structures mentales
sémantiques de I’étre humain.

Cette étape peut étre considérée comme le passage a une "granularité" plisaficentiaissance par
rapport a I’étape précédente, qui se contente de mettre en contexte la connaissance. Elle est liée donc a des
parties plus petites du systéme de connaissances, notamment aux expertses savoir-faire précis.
Concretementelle prend sa place quand le niveau de détail requis ne peut plus s’exprimer de maniére
"satisfaisante" dans les modéles du domaine ou d’activité. Il devient alors "naturellement" nécessaire d’utiliser
d’autres langages de description. C’est ainsi que se reperent les liens entre les modéles de la premiére étape et
ceux de la seconde.

Jusqu’a présent, les modeles MASK ont permis de décrire le contexte. Mais comment fait 'expert pour
réaliser son travail ? Deux modéles permettent de décrire la connaissanceélk seoconcept et le modele de
tdche. Le modele de tache décrit I'aspect dynamique de la pensée, le raisonriamentdécrit les objets ou
concepts manipulés. Ici, tous les types de connaissances décrits daésddsemis modéles sont intégrés dans le
raisonnement, la stratégie pour accomplir la tAche, et les objets ou conceptdénapnéralement, la tache
de base reprend une activité du diagramme des activités du modéle précédent.

Ces deux modélisations, tache et concept, sont fortement liées, et elles sontfadegesh paralléle,
en méme temps. Une phrase de I’expert contiendra a la fois des taches et des concepts. Par exemple : «J’allume
la bougie avec mon briquet », contient une tache «allumer la boupgigs>deux concepts « bougie » et
« briquet » ; A partir de la, on peut extrapoler un concept « état de dgebogui prendra deux « valeurs »,
« allumée » et « éteinte

Le modele de conceptprésente 1’aspect "statique" de la connaissance. Il traduit la structuration
conceptuelle d’un expert, d'une personne habituée a travailler dans un domaine précis. Cette structuration est
donnée sous la forme d’une classification des concepts, des objets du domaine. La classification est une activité



cognitive naturelle de base détte humain. Toute connaissance est caractérisée par la possibilité de donner une
taxinomie fine du domaine, batie au fil de ’expérience. Cette taxinomie est donnée en terme de classes d’objets,
de concepts dont les noms sont caractéristiques, et ddéfidétion “ utile” dans un métier donné est souvent
réduite a quelques caractéristiques (une voiture pour un vendeur est définie par un petit nombre d’attributs - ce
qui n’est pas le cas pour un constructeur automobile). Le modéle des concepts restitue cette connaissance telle
qu’elle est stockée (selon la psychologie cognitive) dans 1’esprit humain. Le modéle utilisé est relativement
classique et s’inspire des réseaux sémantiques de la psychologie cognitive et des modéles objets de
I’informatique.

Information, objet, concept... sont manipulés par 'esprit : « jeev@aliresse du demandeur » implique
deux concepts : I'adresse du demandeur et le demandeur. Les ceanefassociés” par des liens sémantiques.
Le demandeur a une adresse, l'adresse du demandeur est composaeddina numéro de rue, d'un code
postal, d'une ville, un numéro de client, etc. C’est ainsi qu’on obtient un arbre de concepts ou encore un réseau
sémantique.

On peut distinguer a partir des exemples précédents deux types de concepts :

e Le concept «donnée » ou « objet » qui correspond a une réalitdpnfanaation ou une
donnée. Ce sont le « code postal », « la roue », « le livrang page».

e Le concept « pus, qui est une représentation de 1’esprit, souvent utilisé dans la conversation
pour regrouper plusieurs autres concepts associés. L’exemple « I’adresse du client » est en fait
un concept composé de plusieurs données : « rue », « numértadar », « type de voie »,
« code postale », «ville », etc. Le concept pur peut aussi étre unerieatégogenre, une
classe, etc.

Il est important de savoir distinguer dans le récit d’un expert ces deux formes de concepts, surtout pour
étre stir de ce que signifie le concept pour 1’expert.

Concept 1
SPECIALISATION SPECIALISATION
(CLASSIFICATION) (CLASSIFICATION)
Concept décomposé Concept 2
Spécialisation du Concept Spécialisation du Concept 1

ATTRIBUT ATTRIBUT
(DEFINITION) (DEFINITION)
Concept 3 _ Concept 4
Attribut du Concept 2 Attribut du Concept 2

\/ - Valeur 1
ENTIER - Valeur 2

Figure 8. Le diagramme du modéle de concept

Un objetdécrit une entité du monde réel. De méme que cette entité est unigqugetueso unique : il
possede donc une identité propre. Un condépigne une catégorie d'objets ayant des propriétés communes. Un
objet appartient forcément a un concept: on dit alors qu'il estnst@nce de ce concept. Les propriétés
communes aux objets d'un concept sont représentées par des attabuatiributs permettent par exemple de
modéliser que toute instance du conoagture a une couleur, roule a une certaine vitesse, et posséede 4 roues.
On dira alors que le concepbiture a comme attributeouleur, vitesse et roue, qui sont eux-mémes des
concepts.



On veut également décrire de quelle facon les concepts sont organisésis©paur cela la relation
de spécialisatiomui permet de hiérarchiser les concepts, et d'exprimer par exemplesqumtures sont une
sous catégorie des véhicules. On dira alors que le covnoitpte spécialise le concepghicule La relation de
généralisation exprime la démarche inverse.

On donne enfin des concepts de base, ou types, qui sont définis de deugsnaniér
e par intension : on définit de fagcon générique les instances du coooeptie par exemple les réels, les
chaines de caracteres et les booléens.
e par extension : on nomme toutes les instances du concept, commerpptegaurs de la semaindont les
instances sontindi, mardi...

Tout concept est défini a partir d'autres concepts et des concepts de base, enlatiledatiobn de
spécialisation, ainsi que les attributs.

On en donne la syntaxe graphique dans la figure 8. Les traits gras reprdssritens de spécialisation
(classification de concepts), les traits fins les liens attributs (définitionraeet), et les traits pointillés les liens
de valeurs. Comme dans le modele d’activité, une case ombrée renvoie a un autre diagramme pour la
décomposition du concept considéré.

3.5. Le modele de tache

Le modéle de tAchde MASK décrit la connaissance dynamique. C'est une représentation de ¢gestraté
mise en ceuvre pour résoudre le ou les problémes qui sont posés dans des cas précis concernant le systéme de
connaissances considéré. La connaissance dynamique est vueespusngles. Le premier est celui de la
résolutionde problémes. 11 s'agit de modéliser la résolution d’un seul ou d’un petit nombre de problémes donnés
et identifiés. L'aspect résolution de probléeme de la connaissance dynamiquemseaéteux questions : "quel
type de tache doit-on résoudre ?" et "comment résout-on généralemepe aettache ?". Ce premier aspect
prend souvent le pas sur le second dans les applications. Le deuxiéme espactnhaissance dynamique est
celui de la manipulation de la connaissance statique. On a construit, grace @le ohesl concepts, une
représentation des objets du domaine en faisant peu référence a leur utilisatjorstion se pose maintenant
"comment utiliser cette connaissance statique pour résoudre le ou les prolsée®'p C'est une approche
distincte du premier aspect, mais tout a fait complémentaire, qui permet de guideriledtélaboration des
modeles de tdches a travers la connaissance statique (il est & noter que ces appradiéesoomwent
antagonistes).

Les actions (gestes, décisions...) sont guidés par un raisonnementdgrosée" dans le cerveau. C'est
le comment. Les stratégies de résolution de problémes (faire une pizza, acoemtédit...) utilisées pour
atteindre les objectifs fixés, sont décrites par raffinements succgangsun arbre de décomposition de taches.
Le modele reprend la logique de description d'une tache par une personne : ellencerpar des taches
générales, pour affiner, petit a petit, la décomposition de taches en sous-tamhiadguache unitaire.

Le langage de MASK, pour construire un modéle de tache, comporte la desctiptiordonnancement
des taches a accomplir par une décomposition hiérarchisée, arborescente quéraffsieement les taches de
plus haut niveau en sous-taches plus détaillées, jusqu'a aboutir a des tachesngidéne comme terminales.
Chaque tache qui se décompose possedéypmqui décrit le contrble qu'elle exerce sur I'exécution de
I'ensemble de ses sous-taches. Ainsi, une tache séquentielle exécutera succeéssimeorende ses sous-taches
dans l'ordre donné, une tache alternative exécutera la sous-tache donttiancdiagbplication est vérifiée, une
tdche paralléle exécutera ses sous-tdches en parallele, une tache répétitive exécutera surig¥tante
successivement avec des paramétres différents etc. L'arbre de déttomepsiscaractéristique de la stratégie de
résolution de probléme et peut étre représenté graphiquement. Par ailleurs, lesaaghdsnmhla connaissance
statique, elles échangent donc des données qui proviennent des réseauxgEsraatiqrés précédemment. Cet
échange de données constituglde de données (Sémantiques) de la connaissance dynamique. Pour des raisons
de lisibilité et de simplicité, ce flot de données ne peut étre représenté grapimgusns le modéle des taches
dans MASK se distingue nettement du mod¢le d’activité. D'abord, il ne représente pas le méme point vue et il se
situe & un niveau de granularité plus fin. Ensuite, il se construit par une analyse guidée par I’ordonnancement des
taches, ol ce qui importe, ce ne sont pas les données qu’échangent les tiches, mais la maniére dont celles-Ci
s’agencent pour résoudre un probléme précis.



Une tache peut étre terminaeon ne souhaite pas pousser plus loin son anéiisepeut faire 1’objet
d’une représentation par un algorithme ou autre, ou étre considérée comme "connue de tous", ou au contraire
impossible a analyser plus avant...). Sinon, la tache est décomposallsiears sousiches. L’ensemble de
ces soudaches constitue le corps de tache. La tache possede un type degtaatécrit la maniére dont elle
agence ses sous-taches. Dans une approche simplifite, MASK propose qugbgsesiet taches, qui
correspondent a une majorité des problémes de modélisation rencontrés :

) La tache de type séquenue I'ordre de description des sous-taches donne I'ordre dans lequel efies sero
exécutées.
. La tache de type alternativ@ chaque sous-tache est exécutée si la condition qui lui est associée est

vérifiée. Une condition est donnée par une tache de type condition qui prodeikaleur vraie ou fausse
(Booléen).

. La tache de type itératio®n donne avec ce type de tache la possibilité d'exécuter une taaftedauta
fois qu'il y a d'objets. On l'utilise en particulier pour indiquer ¢que Veut appliquer un méme traitement sur
un groupe d'objets. Il n'y a donc qu'une seule sous-tache généraax ehdmps particuliers qui indiquent
quel est le groupe d'objets sur lequel on veut itérer et quel est le paramétre d’itération.

La tache de type parallgélgui exécute ses sous taches en paralléle.

Tache
Séquence

Tache Tache Tache

paralléle alternative itérative
. Objetl
// () objet2

Condition 1 Condition2

Tache
terminale
Tache décomposé BO&% sur
"condition| de boucle"

Tache décomposi’

Figure 9. Le diagramme du modéle de tache

Quelques remarques :

e Un modele de tache doit étre cohérent. Si I’on modélise une boucle, elle doit pouvoir s’arréter.
Cela parait évident, mais c’est justement ce qui parait évident, qui est trop souvent oublié
Iorsque nous racontons notre connaissance.

e Le «modélisateus s’assure de la cohérence de son diagramme des tiches en « le faisant
tourner », c'est-dire en simulant son fonctionnement. Ce n’est pas toujours possible de le
faire réellement, il faut donc faire travailler son imaginaire et sa représentation mentale.



3.4. Le modéle d’historique

« Jalon concernant | 'élément 1A « Jalon concernant | élément 1B
L Elément 1 Element 1 Elément1 de génération C
élément 1 de génération A 3 de generatlon B décomposé '
A
OBJECTIF

élément 2 Elément 2de génération A E|ément 2de génération B
OBJECTIF1 # OBJECTIF2

. < «+ Jalon concernant | ‘élément 3C

élément3 [ Elément 3 de génération A] [Elément 3 de génération B] [Elément 3 de génération C]

Figure 10 : Le diagramme du mé&d de [’historique

Le modele de I’historique répond au désir de mieux connaitre ce qui s’est passé a certains moments de
I’évolution des connaissances en reconstituant synthétiquement le réseau des relations réciproques que la
connaissance entretient ave’autres sous-systémes dans un systéme plus vaste. Il s’agit donc d’intégrer
I’évolution d’une connaissance dans un systéme contextuel qui est explicatif de cette évolution, et permet
d’appréhender globalement les lignes directrices qui ont amené la connaissance a 1’état pergu actuellement.

Dans le modéle proposé, le contexte historique est décrit par un petit nombre d’éléments qui apparaissent
pertinents, au cours de 1’analyse historique, pour décrire et englober le contexte d’évolution. Le contexte
historique dépasse largement 1’objet de connaissances proprement dit, qui se trouve ainsi mis en relation
signifiante, d’un point de vue de son évolution, avec d’autres sous-systémes. C’est ce que nous appellerons les
¢léments a prendre en compte dans 1’évolution.

Ces éléments sont identifiés séparément, et leur disposition dans le strdgsriée succinctement, en
nommant les grandes classeactéristiques au cours du temps pour ces éléments. Ces classes gtesiven
attachées a des objectifsii peuvent avoir évolué dans le temps. Dess d’évolution significatifs entre des
classes ou des objectifs peuvent apparaitre. Les repéeres temporels sont doneésjadangiqui sont des
événements datés significatifs pour I’élément considéré, auxquels d’ailleurs peuvent étre attachés des
« archives».

L’historique d’un concept, d’un objet, est caractérisé par des interactions entre tous les sous-systémes
impliqués dans cet historique et qui expliquent a posteriori les innovadgsrdgcouvertes, les améliorations, les
adaptations etc. Dans le modéle proposé, ces interactions sont visualiséeslipas d’influence qui peuvent
refléter des causalités multiples et variées.

L’ensemble de ces ¢léments est disposé dans un ou plusieurs tableaux synthétiques On peut passer d’un
tableau a 1’autre en suivant 1’échelle de temps ou en décomposant un élément (dessin ombré).



3.5. Le modéle de lignée
Le modeéle de lignée s’attache aux objets et/ou aux concepts autour desquels s’est bati le systéme de
connaissances. Il engpose une lecture temporelle générale, reconstruite a partir d’une analyse a posteriori et
qui a pour but de donner une image pertinente des évolutions des obgsistsrincipaux du systéme, avec
une argumentation raisonnée. Il s’agit d’un outil de compréhension a posteriori

Un arbre généalogiguest un arbre dont les branches sont_des lignéiedécrivent des successions dans
le temps de concepts ou d’objets dans un ordre évolutif, traduisant les changements successifs (améliorations,
modificatiors, adaptations, mutations ...), décrivant ainsi des « tendances lourdes » ou debis d’évolutions »
qui pour I’instant doivent &tre prises dans un sens assez vague.

Les éléments de la lignée sont des génératidwisiets ou de concepts, caractéristiques d’une période
donnée qu’on pergoit comme présentant une unité conceptuelle dans le temps, permettant de nommer ces
générations. La période durant laquelle cette génération a existé est indiquédgpardeadébut et fin, si elles
sont connues ou pertinentes.

Les lignées sont organisées dans un arbre généalogique qui retrace fiéerappa éventuellement les
disparitions des lignées les unes par rapports aux autres. Les raisons de 1’évolution sont décrites dans ce qu’on
appelle lemoteur de 1’évolution.

A chaque génération est attachée une argumenta@efieci retrace 1’objectif ou les objectifs
remarquables qui ont prédestiné a I’existence de cette génération. L’argumentation retrace aussi les éléments
positifs et négatifayui ont été apportés p& génération, tels qu’on peut les analyser dans 1’état actuel de
I’évolution. Pour éviter une dispersion et une liste trop générale de ces éléments, ceux-Ci sont regroupés par
classe significative. Ces classes sont, presque systématiquement, les séliéimetifiés dans le modéle
d’historique, appelés « éléments a prendre en compte dans 1’évolution ».

Moteur de
Moteur de | "évolution
| *évolution

Génération 2

P du concept ou de | ‘objet
Génération 1 PS
du concept ou de | ‘objet ./ Tdébut - Thn
Tdébut - Tfin

Moteur de
| ’évolution

Génération 3
du concept ou de | ‘objet|

Tdébut - Tfin

Génération 4
du concept ou de | ‘objet

Tdébut - Tfin

Figure 11 : Diagramme du modéle de lignée
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1
1
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| Objectifs : S
| - objectif 1 ]
1 - objectif 2 ]
| - objectif 3 ]
Elément 1 + Aspects positifs apportés
— B —
Aspects négatifs apportés
/ Elément 2 \ + Aspects positifs apportés
S ——— E—— :
Aspects négatifs apportés
Elément 3 + Aspects positifs apportés

Classe de I*élément 3 Aspects négatifs apportés

Figure 12 : Argumentation du modéle de lignée

3.6. Les liens entre les modéles

Le résultat de la capitalisation des connaissances donne une suite de modlisatmrhérence de
I’ensemble est vérifiée entre les mod¢les.

Systéme de référence et activité

Le premier modeéle dit du « systeme de référence » identifie des cxanwads dans le sous-systéme de
connaissance.

Ces connaissances doivent se retrouver logiquement dans le diagramme d’activités. Au niveau du
modele du systeme de référence, les connaissances sont regrougréesi€themes, on dit parfois’glles sont
« typées). Dans le diagramme d’activités, ces connaissances regroupées se retrouvent parfois éclatées en
connaissances plus spécifiques a 1’activité. Par exemple, au niveau du premier modéle, on peut trouver une
connaissance des outils informatiques ; un processus peut se démoenpplsisieurs activités dans lesquelles un
seul des outils informatiques sera utilisé.

La cohérence doit étre faite au niveau de la description et il n’est pas rare d’avoir a revenir sur la
description du premier modéle pour la compléter.

Activité et tches

La premiere difficulté du « modélisaterest de déterminer la limite entre le diagramme d’activité et le
diagramme des taches. Les deux modélisations permettent de décrire une activité.
Prenons I’exemple de la lecture d’une livre. Une modélisation en tiches peut décrire trois grandes
phases :
e Prendre le livre et I’ouvrir
e Lirele livre
e Marquer la page, fermer et poser le livre
On pourrait trés bien faire un diagramme d’activité. Mais est-ce pertinent ? Cette activité se fait sans
interruption et elle est faite par une seule personne sans transformefarédiaire. Le diagramme des taches
est donc plus logique.



Lorsque activité met en jeu plusieurs acteurs, par exemple un vendeur et un client, le diagramme des
taches modélise la connaissance du vendeur, donc ’activité d’une personne en interaction avec une autre. On se
place dans un point de vue. Quel que soit le grain de modélisation de 1’activité dans le diagramme d’activités, le
diagramme des taches est rattaché a une des activités.

Activité et phénomeéne(s)

De la méme maniere, une activité tente de maitriser un ou plusieurs phéso@éru ces derniers
peuvent étre rattachés a un niveau du diagramme d’activité comme 1’illustre la figure suivante.

[ Dictionnaire | [Savorr lire et &crire]

Lecture du

livre

Prendre | | Ouyrirle Lire les
I livre livre pages

Si Livre non g|Fermerle | [ Poserle
I terming I livre livre:

||||||/

La tdche « lire un
livre » sous-entend le
phénomene de
compréhension du texte

Conséquence(s) observée

etfou voulue suite au
declenchement du
phénomeéne :
Compréhension
Contresens

Avis

Sollicitationfs) de
I'environnement declenchant
le phénoméne

Lecturs des phrases

Mise en relation

Représentation du sens
Imaginaire

hots, sens, contexte, représentation cognitiyve,emotion

Figure 13 : lien entre activité, tache et phénoméne

Les modeéeles MASK représentent différents points de vue sur un méme systi@nwystéme de
connaissances. Il y a donc nécessairement des liens entre tous les meddieas@euvent étre plus ou moins
explicités, mais ils existent toujours. C’est une source de confusion et de difficult¢ dans I’activité de
modélisation. C’est en fait la gageure que reléve la modélisation MASK : exprimer une vision globale d’un
systeme de connaissances en décomposant cestginidécomposable. La vision globale n’apparait en fait
qu’une fois terminée la décomposition, et que le Livre de Connaissances est réalisé, livrant une organisation de
I’ensemble des points de vue modélisés.

4. Mise en ceuvre de MASK pour la capitalisation des connaissances

La capitalisation des connaissances est ici entendue, selon MASK, comme 1’action d’extraire et
formaliser la connaissance d’une ou plusieurs personnes.

La modélisation avec MASK se fait a partir d’entretiens. La capitalisation est un cycle d’entretiens-
modélisationvalidation jusqu’a qu’il n’y ait plus rien & ajouter a la connaissance formalisée. Pour ’entreprise,
cela implique d’ailleurs de trouver les bons interlocuteurs a capitaliser (ce qui n’est pas toujours évident !).

4.1. Détecter les besoins de capitalisation des connaissances
Généralement, les entreprises se lancent dans un projet de capitalisation desaoces pour deux

raisons :

e Un probléme, départ a la retraite, projet de conception d’une formation, étude d’un systéme
d’aide a la décision, etc.
e Une démarche stratégique de gestion des connaissances.

Le premier cas est plus fréquent et le « papy boom » que naus\A notre époque (départ a la retraite
massif) est ou devrait étre un probléeme générateur de capitalisations des conrsaissance



La démarche stratégique est plus intéressante. L organisation se soucie de son capital intellectuel et le
gére. Plusieurs démarches peuvent amener des projets de capitalisation desaoopraiss
e La gestion des compétences liée a la foionala connaissance d’une personne est formalisée
pour en faire un module de formation.
e Le management par la qualit¢é comme ’EFQM (www.efqgm.org a un chapitre sur le capital
intellectuel.
e La gestion stratégique de la connaissance basée sur une cartographie déssaoures
critiques.
Dans tous les cas, le besoin de formaliser la connaissance d’une ou plusieurs personnes est identifié.

4.2. Choisir les bons interlocuteurs

Deux cas sont a prendre en compte :
e Le projet est issude la découverte d’un probleme, départ a la retraite, savoir-faire
hétérogenes... Les personnes a capitaliser sont identifiées.
e Le projet de modélisation des connaissances est lancé a partir d’une démarche autre :
management par la qualité, réorganisation... Les personnes a capitaliser sont a déterminer.
Comme le montre la méthode MASK, le projet de modélisation se passe enhdses pla premiere
est une description générale de I’activité avec le patrimoine des connaissances et la description des processus ; la
deuxiéme phase est la capitalisation d’une ou plusieurs personnes. Les modéles de phénomeéne et d’historique
peuvent étre commencés dans la premiére phase et affinés, en fonctioesgvesdnnes ayant le savoir.

Dans la premiére phase, une personne ayant la connaissance globale de l'activit§ie¢salivent un
manager). Pour les autres modéles, 1’organisation propose des "experts" (les personnes reconnues compétentes et
efficaces). Il n'y a pas de régle pour les trouver. En général, ils sor¢lleamnent reconnus par les autres pour
leur compétence et leur performance dans le domaine.

4.3. Les entretiens

Les entretiens sont la clef de vo(te de la capitalisation des connaissancesohagarerviewée doit
étre en confiance, ne pas avoir de rdile a se livrer, et interview doit faciliter I’expression de sa
connaissance. L'entretien est donc un exercice de recueil de connaiskadwegtre mené avec délicatesse
pour faciliter I'expression de la connaissance, faire éclaircir un pointrpbsiauncer la discussion.

Principe
Il y a deux méthodes, soit partir des modeles et les construire avec la personne, soit laisser I’entretien
libre et modéliser dans un deuxiéme temps. Chacune des méthodes a ses avantagesmients.

e Partir des modéles et les construire avec la personne
Les avantages : aider la personne a racpleteiodéles structurent la pensée de ’interviewé.
Les inconvénients : risque de contraindre la personne dans le modele et ele passé de
connaissance. L’interviewé peut avoir des difficultés avec la modélisation
e Laisser la personne raconter son activité
Les avantagesLa personne est libre de raconter, elle utilise ses propres schémas mentawtsses m
Elle suit sa pensée et ses « liens » entre les éléments de sa mémoire
Les inconvénients : Risque de digressions, de ne pas approfondirete Sojivent le travail de
modeélisation est plus long : il faut réorganiser la connaissance

Enregistrement des entretiens

Pour faciliter le travail de modélisation et de la conduite d'entretien, les intendetvergegistrées.
L'enregistrement peut géner l'interlocuteur. Il faut donc mettre en noefizn expliquant les raisons et garantir
la confidentialité des enregistrements. Le modélisateur doit cependant faire attentiasilir 1’enregistrement
(fin de la cassette, saturation du support...).

Le choix de l'outil est important, en particulier, pour réécouter les casséttesst ppas toujours facile
de retrouver un passage particulier de l'entretien. L’ordinateur offre de possibilités d’enregistrer les entretiens en
« MP3 », ou « WMA » formats de musique compressés. La maniputig®fichiers est plus aisée que celle
d’un magnétophone a cassette.


http://www.efqm.org/

Les personnes présentes

Il est recommandé de réaliser l'entretien efe-dététe, pour ne pas perturber l'expression de la
connaissance. Si une autre personne est présente, son role doit étrefwestligué a la personne intervieweée.
Cette présence ne doit pas géner I’expression. Le « modélisateur » doit étre attentif aux réactions et déterminer
s’il y a géne, la personne ne le dira pas forcément par crainte.

Les régles de I’entretien
Les craintes de la personne sur les conséquences de la capitalisation peuleepteladb la rendre
hostile a se raconter. Ces craintes sont
e Le jugement de sa connaissance par la personne qui modélise ou pardgsrsia la lecture
de la modélisation
e Les conséquences pour son poste, perte d’intérét voire perte du poste.
e La perte de son emploi (réorganisation, fusion...)

L’objectif est de mettre en confiance la personne et de lui donner une vision de I’'utilisation de sa
connaissance formalisée.

Une fois D’entretien commencé, le risque pour le modélisateur est de ne pas bien « saisir» la
connaissance, ou pire, de croire qu’il a compris et faire un hors-sujet.

La derniére difficulté est de faire raconter la connaissance avec exhaustigtpersonne qui raconte
son travail utilise «le parlé de ’entreprise fait de mots, expressions, abréviations, sigles. La personne ne
précise pas cqui lui est évident, en particulier le contexte, les habitudes, ce qu’elle pense que tout le monde
connait par habitude.

4.4. Présenter la démarche et le projet

Il est important, voire indispensable, d’expliquer a la personne pourquoi elle est interviewée et 1’objectif
de la capitalisation. En présentant le projet, en partant du principe que celui-ciljedtfs alairs et « sains
(pour la personne interviewée), on donne a 1’expert une vision de 1’utilisation de sa connaissance formalisée.

Presque toujours, les personnes capitalisées ont montré un intérét a peutagmrnaissance (peut-étre
estee inscrit dans nos génes pour la survie et I’évolution de notre espéce ?). Cet élan de partage est a utiliser et
valoriser pour motiver 1’expert, sans lui mentir, autrement 1’effet risquerait d’étre désastreux pour les projets
futurs et ’ambiance dans 1’organisation.

Ne pas juger
Le savoir de la personne doit étre respecté quel qu'il soit. Si le modélisgienreedn jugement ou un

désaccord il risque de bloquer le discours de I'expert. Dans certaines adtviiéssonne peut utiliser son
propre systéme de valeur (pour une prise de décision) avec des a priori négatifs (dévalorisation...) qui peuvent
étre en désaccord avec celui du modélisateur. Certains métiers peuvent o lenaréere heurter la sensibilité
du modélisateur ou étre en désaccord avec ses opinions (dans le doifitaine par exemple). Le modélisateur
reste neutre pour étre le plus fidéle possible a la réalité de la connaissaitee @éatest pas a lui a juger cette
connaissance.

Enregistrement confidentiel

Les enregistrements sont généralement confidentiels sauf quelques @®REEs pour les besoins
d’un projet ou un contexte de confidentialité particulier (ou les enregistrements sont remis pour contrdle). Cette
confidentialité libére I’expert et Iui permet de s’exprimer plus librement.

La publication du Livre de Connaissance

Tant que la personne interviewée n’a pas donné son accord, les modélisations et en final le Livre de
Connaisance ne sont pas publiés. D’abord, la personne interviewée doit valider les modéles et se sentir en
accord avec la formalisation. Enfin, avant d’étre montré, en particulier aux managers, la personne interviewée
peut avoir envie de modifier la formalisatjaant dans le contenu que sur la forme (I’expert utilise ses mots, il
arrive qu’il demande a changer certaines terminologies usuelles en termes plus techniques).




Aprés la validation de la personne interviewée, il est recommandé de faire latidenil final par les
managers et leurs demander 1’autorisation de diffusion. Il peut arriver que le manager ne soit pas en accord avec
la connaissance de son « expert » (). Dans ce cas, un travatredéittavec le manager.

La formalisation des connaissances peut aussi faire apparaitre des disfonaitsndumservice et en
particulier du management (!). Ces constats sont la possibilité d’amorcer une démarche de progrés et un travail
sur ’optimisation de ’activité. Présenté ainsi, 1’état d’esprit sera plus positif et la formalisation devient un outil
de travail d’amélioration continue.

L’aspect de la diffusion est aussi un probléme de confidentialité. La formalisation des connaissances,
par sa qualité de savdisire de I’entreprise, peut devenir une information plus confidentielle que prévue. Dans
le domaine militaire par exemple, la connaissance formalisée peut avoir un déveanfidentialité plus sévere
gue celui du détenteur, parce que simplement formalisée !

L’interviewer ne connait pas la connaissance

C’est un principe exprimé au premier entretien. Un principe de base qui autorise a poser des questions,
méme stupides pour ’interviewé. Croire que 1’on sait est un piége qui peut amener une mauvaise compréhension
de la connaissance. Par exemple, dans le crédit le terme « nouveau véliabled compris comme une
« voiture neuve était en fait le véhicule que s’achetait le demandeur de crédit, que ce véhicule soit neuf ou
d’occasion. Ce genre de confusion peut générer beaucoup de modifications dans la modélisation.

Dire que I’on ne sait pas est aussi une forme de respect de la personne interviewée. Et celle-ci va
raconter sa connaissance avec beaucoup plus de détails, plus de «ipédabsgl’explications. L’interviewer
est a 1’écoute et n’hésite pas a faire définir des mots, sigles ou expressions. La difficulté est parfois de
comprendre et de se faire une représentation mentale de 1’activité.

Aider a raconter

La derniére difficulté est de faire exprimer les connaissances "évidents"dites, mais sous-
entendues dans le discours de I'expert. Comme nous tous, houssserdans notre téte » avec notre contexte et
nous parlons comme si D’interlocuteur était aussi dans notre logique, notre connaissance. Ce probléme de
communication classique se manifeste aussi en capitalisation des connaissances.

4.5. La modélisation

La capitalisation est une suite d’entretien-modélisationvalidation qui s’arréte quand 1’expert estime ne
plus rien avoir a ajouter. Les modéles peuvent étre réalisés avec l'intervieapées, a partir des notes ou de
I'enregistrement de l'entretien. Tout dépend de la capacité de la personngéstér "entrer" dans le modele. I
est plus facile de voir et comprendre une modélisation faite, que de la constriireeba mesure : la personne
« se reconnait » dans les schémas et en voit plus facilement la logique.

Le travail de modélisation est d’abord un travail d’imagination. Le « modélisateur » se fait une
représentation de la connaissance, du métier et essaye de la visualiser et dedptualizer ». Conceptualiser,
d’aprés le Petit Larousse, c’est « Former des concepts a partir de quelque chose, pour se le représenter,
l'organiser mentalememt C’est donc un travail mental qui est a la base de la modélisation et qui a 1’objectif de
trouver les grands principes de I’activité et de ses phénoménes. Cette phase mentale de représentation permet a
I’expert de comprendre le sens de I’expression de la connaissance, d’en comprendre la structure, la logique. La
modélisation aidemuite a affiner ce travail et les validations de ’expert permettront de clarifier et valider cette
représentation.

La modélisation donne une structure parfois rigide a la connaissance. Gditie pigsse par des choix
de figer des séquences de taches. Par exemple, dans une activité de verdsaussion avec un « client »,
I’interactivité n’est jamais la méme d’un client a 1’autre ou d’une discussion a 1’autre. Dans des activités
répétitives, ou les actions se font toujours dans un méme ordre, la modéfisaticait paraitre « plus facile » a
faire. On s’apercoit alors que les mots, les phrases ont une limite a la description de la réalité, limite plus ou
moins variable selon la capacité de la personne a raconter sa connaissance.

La modélisatiorpermet a I’expert de structurer son récit. Le modéle met I’expert dans le contexte et
canalise la pensée de la personne interviewée. Elle la fait réagir sur la représentation et I’aide a se construire sa
propre structure, structure qui va se formaliser petit a petit dans la modélisation



4.6. Les effets de la capitalisation

On ne peut parler de la capitalisation sans rendre compte de ses effets sonlzegatsrviewee. Si les
craintes a priori, perte de pouvoir, d’emploi, etc. peuvent bloquer I’expert au départ, la formalisation des
connaissances a un effet miroir : la personne voit sa connaissance. Eté knteneur, la structure mais
surtout, ce qui la surprend le plus, le volufrge sais tout ¢c&! »). Parfois, elle en voit aussi les défauts, ce qui
peut étre une source de progres.

Interviewer une personne est aussi une reconnaissance implicite, parfois explicite de la qualité d’expert
de la personne. Cependant, cette reconnaissance peut aussi avoir des amségseciales » comme une
demande de valorisation du poste et/ou une augmentation de salaire. Cettaissance, quand elle devient
explicite est une motivation pour la personne interviewée. La célébre pyramideshiaviidsume trés bien ce
besoin de reconnaissance d’une personne. La reconnaissance agit sur I’estime de soi et le besoin de
reconnaissance de ce que 1’on est.

Paradoxalement, les personnes interviewées et qui valident ensuite leur connaissance ont I’impression
de s’étre enrichies et d’avoir appris. En fait, la modélisation permet a la personne de voir la connaissance et de
prendre du recul. La modélisation donnant une structure a la connaigsantransitivité, donne une structure
mentale a la personne.

Enfin, la modélisation des connaissances explicite des savoirs jusqueftamalisés. Les managers et
les autres personnes en amont ou en aval du processus peuvent partager une vision commune de ’activité et
voient comment le travail est effectué. Cette explicitation peut aller jusqu’a une démarche qualité pour
premiéremnt garantir que 1’organisation met tout en ceuvre pour garantir une qualité de travail (progression,
partage, gestion du capital intellectuelle), et deuxiémement, garantir la réalisation d’une prestation et la
connaissance devient une procédure qualité.

4.7. Les limites de la modélisation
La question est frequemment posée : peut-on tout modéliser ?

En théorie oui, toute forme de connaissance peut étre décrite, au ma@astie, mais avec plus ou
moins d’intérét cependant. Mais comme nous I’avons déja abordé, la modélisation est une vue de 1’esprit qui
peut figer une connaissance aux caractéristiques changeantes, adaptatives, oppeittunistesine capacité
d’improvisation et de conception. Face a un nouveau probléme par exemple, la connaissance identifie la situation
et diagnostique un probléme, recherche une solution et la met en ceuvre avec plus ou moins de réussite ; ce
nouveau cas va devenir une nouvelle connaissance qui va se penferciia fur et @ mesure des expériences et
des analyses des résultats.

Dans des métiers basés sur un dialogue avec un client, le dialogue est une suite d’improvisations face
aux réactions du client. La formalisation intégre tous les cas possibles mais dénature I’interactivité voir la

capacité de la personne a se mettre @olaée de son client (I’empathie, la volonté d’expliquer, les mots
utilisés...).

La difficulté est de modéliser des activités qui ne sont pas figées dans une répégtivaétivités de
recherche ol chaque projet est une nouvelle démarche sont aussi difficildélidenoDans ce cas, mieux vaut
formaliser une expérience que de vouloir faire une formalisation générale.

Les extrémes sont les activités de conception et d’invention. Méme si certaines démarches suivent des
méthodes, on peut dire, en exagérque I’expert part de rien pour trouver une solution a un probléme ou a un
besoin. Le « créatif » ne pourra pas toujours vous raconter coninmeae. Nous sommes la dans des cas
généralement moins fréquents. La plupart des capitalisations de connaissaceewabes savoir-faire dans des
meétiers plus « modélisables

La limite concerne aussi les capacités cognitives. Il est étonnant de voir certainesgsebsdgar sur
leur propre connaissance a vouloir évoquer tous les cas possibles qu’ils traitent pourtant au quotidien. Une forme
d’impuissance arréte 1’expert. La modélisation, comme souvent, par exemple, le diagramme des taches, est 1a
d’un grand secours en séparant les problémes et les cas, un peu a la maniére de Descartes « de diviser chacune
des difficultés que j’examinerais, en autant de parcelles qu’il se pourrait, et qu’il serait requis pour les mieux
résoudre (Discours de la méthode). Le diagramme des tiches permet de partir d’un cas, une branche de I’arbre,
et de I’approfondir. Petit a petit, tous les cas peuvent étre abordés par 1’expert



Cette limite cognitive se manifeste aussi par la limite du langage. Celui-ci est wiliségmmuniquer
la connaissance. Les actions parfois inconscientes, jamais racontées, doivent prevedaéc des mots et une
structure de phrase. La représentation cognitive est parfois difficile & mettre en mots. La capacité de ’expert a
s’exprimer et a prendre conscience de ce qu’il fait s’exprime dans ce travail intellectuel. L’expert utilise la
parole, sesmots et le modélisateur utilise la modélisation et 1’écrit. L’écrit est encore une étape plus
sophistiquée.

L’inconscience et 1’oubli sont deux problémes auxquels I’expert interviewé et le modélisateur vont se
confronter. L’inconscience de ce que I’on est et de ce que I’on fait, et I’oubli des expériences précédentes qui ont
amené a la connaissance d’aujourd’hui. L’expert doit faire un travail de re-mémorisation pour expliquer le
« pourquoi » de sa connaissance. Cette derniére est une compilation etdel cerngarde que ce qui est utile au
quotidien. C’est ainsi que I’expert raconte d’abord ce qu’il a I’habitude de faire et, par ce travail d’explicitation
et de validation de la formalisation, il se remémore des cas plus ancienslguegLcas particuliers cachés au
fond de la mémoire. Ce qui contribue a faire penser a I’expert qu’il a appris.

Cette présentation des limites peut faire passer la modélisation des connaissancesica@rencice
difficile. Il I’est ! La connaissance est une « chose informe » (sans uctustruigide et consciente) dans le
cerveau. Et comme le définit si bien Marie-France Blanquet, sa « misenem ém information » (pléonasme
donc), ne se fait pas de maniere si naturelle.

La derniére limite de la modélisation est donc celle du modélisateur. Son travailstlisation » et
de « conceptualisationlui permet de faire une partie du travail de I’expert pour donner forme a la connaissance.
Comment apprendre cette démarche de I’esprit ? Par I’entrainement, 1’exercice, en essayant de modéliser.
Travailler sur la systémique et sur les modélisations est un bon départ.

La modélisation est un outil remarquable pour aider a formaliser. Elle simplifie 1’expression, inutile de
faire des phrases, des petites « boites » suffiseninatérialiser. Elle permet ensuite a I’expert de suivre un fil
conducteur et d’entrer dans les détails, en profondeur donc par analogie a la modélisation des taches qui décrit de
plus en plus finement les actions en sous-actions, vers le bas.

Ce paragraphe est une vue des situations extrémes et des cas diffigilesodélisation des
connaissances, et en particulier la méthode MASK, ne nécessite pas de longigasiogglpour que les
personnes interviewées se reconnaissent et « entrent » dans la modélisation

4.8. Le livre de connaissance
Le résultat de la capitalisation est une suite de modélisations avec des desc@esommdélisations
peuvent étre enrichies de fiches descriptives, d’images, de vidéos et autres matériels informatiques (plans,
bandesson...). On peut alors, avec ce corpus complet, composer un Livre de Connaissances. Le Livre de
Connaissances devient alors le centre multimédia d’une documentation sur la connaissance.

Le concept du livre de connaissances est un concept en plein dévelopdansela problématique de
la gestion des connaissances et qui se révéle tresltiédharnit un suport central a tout projet opérationnel de
traitement de ces connsdsces. Il ne s’agit pas d’un simple recueil de modéles. 11 doit étre congu de maniére
spécifique, en fonction des objectifs visés. Il doit rassembler, outre leslenpdes fiches, des documents de
base, des illustrations (des films pour des versions multimédia), des pointeurs vers des sources d’information
dont I’ensemble, rassemblé et compilé, fournit une vision synthétique et structurée du domaine deisssmces
concerné (Figure 14).

La mise a disposition des connaissances contenues dans le livre egiplication directe des livres de
connaissances. Dans ce sens, un livret@leique de connaissances, exploitable a travers I’intranet de
I’entreprise est indispensable. Il capitalise et diffuse les connaissances sur le domaine, représente un squelette de
la connaissanceet indexe les documents de I’activité (fiches descriptives, mémo, publications, liens
hypertextes...) et des contenus multimédia (vidéo, images, sons...). Ceci nécessite un processus d’ingénierie de
I’information supplémentaire, essentiellement basé sur des techniques d’hypermédia et des techniques web.
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Figure 14: structure d’un livre de connaissances
5. La démarche d'accompagnement

Un projet MASK, qui cherche & capitaliser une partie de la connaissance d'amisstne peut pas
étre une action isolée et ponctuelle. Tout au plus, peut-il étre une action pidtelepd un déploiement plus
vaste. Si la gestion des connaissances est, comme nous le défendons, nindéémeEnagement stratégique,
MASK s'inscrit comme une brique dans une démarche globale.

Cette démarche s'initie par une réflexion et une analyse stratégique du capitahdissamces de
I'entreprise. Elle se prolonge par une démarche tactique qui doit aboutir #sdaem place d'actions
opérationnelles. Cette démarche tactique comporte trois volets :

- Un schéma directeur, ou un schéma d'orientation (ou encore énentél) pour la gestion des
connaissances qui délimite le champ de travail des actions de gestion des caresrissan

- Une méthode d'analyse de ces corpus de connaissances, pour lesmuésitglité (c'est MASK).

- Une démarche d'accompagnement du changement, qui garantit I'adb&de participation des
acteurs, sans lesquelles tout projet est voué a I'échec.

5.1. Le schéma directeur de gestion des connaissances

Celui-ci a pour but de répondre aux questions suivantes : Queléesotiomaines de connaissances
critiques pour l'entreprise, sur lesquels doivent porter les efforts ?eQubd réseau du savoir porteur de ces
connaissances ?

Les critéres de criticité pour déterminer l'importance stratégique d'un ca@pmmdaissances peuvent
étre divers, et trés dépendants de la culture et de la situation de I'entrepeasexgdsé une telle démarche dans
un chapitre précédent.

L'identification du "réseau du savoir", porteur des connaissances critiquesi ®tra mobilisé en
premier lieu dans un projet MASK, ne pose en général pas de problemes.uthey reconnaissance assez
courante, parfois explicitée, souvent tacite, des contributeurs essentiels ansaavioir-faire de l'entreprise. Il
reste a formaliser cette identification, sachant qu'elle concerne souvent une pezti€dsite du personnel de
l'entreprise.

5.2. L'accompagnement du changement
Un projet de gestion des connaissances est par nature porteur de chaudgesmé&organisation. C'est
un projet fortement imprégné de la culture propre de l'entrepris€gbtjer cet aspect est un facteur d'échec
assez fort. Il faut donc préparer, avec un tel projet, une démarche d'accempaget de communication trés
structurée.

Pour un projet MASK, le changement se manifeste par trois étapes :



1) L'étape dite "du miroir" (en référence au "stade du miroir" de Lacde Premier changement
qui s'opére a la suite des entretiens avec les détenteurs de la connaissaotie sef eux-mémes.
En effet, la structuration des connaissances d'un expert est, si elle est bienumersgration trés
"restructurante”. Les personnes ont, en général, une conscience morcelée des coesajaslles
détiennent. La participation a la rédaction d'un livre de connaissances perlaet destituer une
image globale et structurée d’une manicre qu'ils reconnaissent pertinente, valorisée et valorisante, de
ces connaissances. C'est |'objectif de la co-construction des modeles. €aiéeepétape permet au
"réseau du savoir" participant de devenir porteur du projet.

2) L'étape de l'obtention du consensus. La connaissance recueillic ne peut pas étre 1'objet d’une
validation au sens classique, car il s'agit d'une connaissance personnelle et/ouecqilecit trés
particuliere a l'entreprise, au plus haut niveau, et pour laquelle il n'exisies jdenmodele externe de
référence. La seule validation possible, a l'instar de la communauté scientdiqesemple, est
l'obtention d'un consensus par un comité des pairs, en général cquetitigutres acteurs du réseau
du savoir ou des acteurs connexes. Le consensus n'est pas uge datmelle, surtout dans
I'entreprise. Il demande donc une attention particuliere quant a sortiabtdh peut se faire a
plusieurs niveaux (suivant les accointances avec les experts qui ont @artatgmment). Le
consensus doit étre avalisé formellement par le réseau hiérarchique.

3) L'étape de mise en partage. Il est clair qu'un recueil de connaissances né&t duet&s'il y a
une appropriation et une évolution de ces connaissances dans I'ent@pcisne peut se faire que si
la connaissance est partagée par les personnes concernées au sein de l'orghegsatichnologies
de l'information sont un moyen puissant de mise en partagecenaisst pas une condition suffisante.
Une communication et des procédures adéquates sont nécessaires. Cette étape est essentielle po
réaliser le "cycle vertueux" de la connaissance qui est résumé dans la figqee rEprend le cycle
célébre de Nonaka, mainte fois cité dans cet ouvrage, sur les transfosndaaronnaissances tacites
et explicites.

Transfert indirect

Connaissances Connaissances
explicites _ Bariuer explicites
. Appropriation
Explic rratmn. (permet un cain
(permet la diffiusion) deffcience)
Connaissances™ Rachibaon -/ Connaissances
N -

tacites

tacites

Transtert direct

Figure 15 : Le cycle vertueux du processus de capitalisation et partagd/a\gi
6. Les problématiques d’un processus MASK

Les nouvelles technologies et les sciences cognitives apportent de nouvelieasgour avoir une
vue sur la connaissance, savoir comment elle est mémorisée dans le cmwéapgédagogie, savoir comment
apprendre un savoir, pour la reproduction « artificielle 1’intelligence et de la communication. Le principe de
la formalisation des connaissances, tel qu’il a été décrit dans le processus MASK, permet de créer une « base de
connaissances » qui peut étre utilisée de différentes maniéres, qui catesg@odes problématiques diverses.

6.1. Identifier

Quels sont les savoir-faire a formaliser ? Tout safadie-n'est pas bon a capitaliser et tout n’est pas
capitalisable de suite : codt, intérét, criticité etc. doivent étre évalués. La Gestionmhess€ance prend en



compte les intéréts stratégiques de I'entreprise (qualité, développement,..ceskité de "garantir” la fiabilité
du processus.

Identifier les savoir-faire implique d'avoir une vue de l'activité, des prageds qui fait quoi et du qui
sait quoi. Dans cette description doivent apparaitre les points faibles de l'organisatipoints a consolider
(sauvegarde des savoir-faire), les points a améliorer (outil, pratique,...).

Une bonne gestion des connaissances demande d’avoir une vue sur le patrimoine de connaissance vers
ou l’entreprise veut évoluer (les connaissances a acquérir). Toute bonne gestion d’entreprise devrait donc
prendre en compte la gestion des connaissances. Aujourd’hui, la gestion des compétences est souvent la seule
activité a se soucier de cette question.

Le travail de repérage des connaissances a gérer implique d’identifier a qui s’adresse le partage des
connaissances. En fonction du destinataire, le ou les moyens de tranisnoettrgaissance sont déterminés.

6.2. Extraire

Si un savoirfaire doit étre formalisé, il est souvent nécessaire de "l'extraire”. Lesnp@isne sont pas
toutes capables ou motivées pour formaliser leur savoir. L'extragsioliee a la formalisation (modélisation,
écriture,...) ; c’est une tiche a part entiére pour faire exprimer une connaissance souvent inconsciente. Elle
demande des capacités de conduite d’entretiens, de formalisation, de conceptualisation et de questionnement.

Cette derniere compétence (« poser les bonnes questiopgmet de faciliter ’expression de la
connaissance. Bien que les activités soient assurées quotidiennemensoetidellement intégrées dans le
« subconscient, que les personnes oublient d’en parler. Ces connaissances « évidentes » sont souvent les plus
difficiles a faire exprimer.

6.3. Formaliser

Partager et transmettre un savoir-faire se fait oralement de personne a@erygsopasse par une
formalisation sur un support (tableau, papier, BOM,...). On peut considérer I’expression orale comme une
forme de formalisation par le langage, mais cellest souvent parcellaire et volatile et n’est pas toujours bien
communiquée et comprise.

La formalisation de la connaissance peut aller du dessin jusqu'a la mmaiglien passant par I'écrit.
Le savoir-faire s'écrit le plus souvent (le livre, le document). La neadilin structure la connaissance et donne
une autre approche pour aborder le savoir.

La « gestion des connaissances » favorise cette formalisation. Le tréeaiuce est long et il faut
s'assurer que le résultat soinmissible a une autre personne, qu’elle soit déja compétente sur le sujet ou non.
La modélisation apporte une structure et un sens de lecture qui facilite cette tackeséin vaut mieux qu’un
long discours »).

Extraire et formaliser s’appelle « capitaliser les connaissances

6.4. Sauvegarder

Certaines entreprises ont simplement besoin de sauvegarder unfsawqjprocessus d’arréts de
centrales nucléaires, retour d’expériences dans l’aéronautique...). La sauvegarde doit étre réutilisable et
compréhensible quelques années plus tard, parfois en l'absence des ospécialistes interviewés. La
connaissance doit alors étre capitalisée (extraite, formalisée) et stockée pacceisible.

6.5. Publier

Publier est un concept trés & la mode avec le phénoméne Internet. Beauconpquengeiblier une
connaissance suffit a la transmettre. C'est parfois vrai, mais souvent cet objectif n’est que partiellement atteint.
Un transfert de connaissance est valorisé si la connaissance est réutliséennbissance doit étre
« reproductibley, parfois dans un contexte différent (les outils, la matiére...), comprise et appropriée par le
destinataire de la publication. Le probléme est de savoir a qui s’adresse la publication et donc comment elle doit
étre formulée. C’est un travail de communication, voire de pédagogie.

Cependant, comme [I’illustre le livre que nous utilisons abondement pour transmettre du savoir, la
publication permet un partage de connaissance. Les nouveaux supportgtigices, CD-ROM, Internet,
Intranet, Extranet, permettent de publier plus facilement (rapidité, qualiek) ume convivialité supplémentaire
(liens hypertextes, multimédia).



La modélisation des connaissances avec MASK, donne une structure a la cooedaissgpermet de
naviguer entre lesoacepts, d’indexer des documents, d’illustrer graphiquement des phénoménes ou des
processus. La premiére utilisation de la capitalisation est la publication appelée dd_Connaissance

6.6. Transférer

Par rapport a la publication qui ne se soucie pas du résultat (a pridrgnséert de connaissance
implique une progression de la personne avec 1’objectif qu’elle devienne au moins aussi compétente a terme. Des
moyens sont mis en ceuvre pour faire progresser et valider les compétences (formation, coaching, validation de
compétence). La formation est la démarche la plus adaptée pour transmetuaruat salider la compétence.

6.7. Utiliser

L'informatique permet d'effectuer des taches de plus en plus complexes et "mtedligk'intelligence
artificielle (IA) offre des possibilités de reproduire plus ou moins bien le raspent humain et la mécanique
offre de plus en plus de possibilités de reproduire des gestes. Le progres technologique nous permet d’envisager
de reproduire automatiquement une partie des connaissances humaines.

Sans aller jusqu’a la robotisation, la modélisation des connaissances permet aussi de concevoir des
applications informatiques "classiques" plus ergonomiques et qui effectueticties cognitives répétitives
(calcul, évaluationspour aider I’humain dans ses tiches. L’échec partiel de la technologie des systémes experts
nous montre cependant qu’il est difficile de maintenir des systémes qui automatisent peu ou prou les
raisonnements humains.

6.8. Communiquer

Le partage des connaissances se fait souvent par des échanges entre indiuidios, (
présentation,...). L’objectif est aussi de favoriser ces échanges, éventuellement sur la base de la modélisation qui
peut servir de support de communication. Sans ce support, I’échange ne se fait pas de maniére exhaustive ce qui
implique une connaissance commune entre les interlocuteurs pour qu’ils se comprennent. Ce sont les
développements de communautés d’experts, de forum... qui peuvent étre complétés par un corpus de
connaissances explicitées en tant que support et motivation.

6.9. Faire évoluer

La connaissance n’est pas une chose figée, mais les formalisations oui. Il est nécessaire de faire évoluer
les formalisations avec la connaissance. Ce phénoméne se fait dansxleemigude la connaissance a la
formalisation, mais aussi de la formalisation a la connaissance dans telaas-aonceptualisation. Il faut donc
des ressources pour formaliser et transférer. Ceci permet de gérer 1’évolution du savoir pour la suivre, voire la
devancer et inciter Binnovation et I’expérimentation.

Pour cela, il est utile de mettre en place une organisation pour suivre lesnpades. La description
des connaissances donne la possibilité d’analyser finement les résultats par rapport aux pratiques suivies. Par
exanple, dans le cadre d’une prise de décision, I’important est de savoir comment et pourquoi a été prise la
décision, avec quelles informations et quelle connaissance au momeniride kde décision. Le suivi améne a
tester des pratiques en limitant legtis. L’organisation entre dans une dynamique de progres et consacre « un
peu» d’énergie a ses métiers. Elle apprend a évoluer et donc, par définition, devient plus intelligente
(adaptation). C’est aussi un moyen d’étre proactif, c’est a dire de devancer 1’évolution de I’environnement et étre
prét avant la concurrence.

6.10.Innover

L'innovation est indispensable. Elle est associée a I'évolution. |l s'agit dejeempdans I'avenir pour
trouver de nouveaux marchés, réduire les colts et se différencier de la eoceulrinnovation a des
implications sur l'organisation, elle doit s'adapter, acquérir de nouvellesupsatet donc de nouvelles
connaissances. L'organisation créative est une organisation qui éaldega connaissance et fait évoluer ses
acteurs.

L’innovation comme la conception est un processus difficilement maitrisable. Elle pose notamment la
guestion de comment favoriser la créativité ? Des études sont en cours ptrar wmmment la formalisation
des connaissances peut étre un support a la créativité.



6.11.Améliorer

Les projets de capitalisation de connaissance ont montré les possibilités d'amélgaeoiletaire des
personnes.

La capitalisation ellenéme est un facteur d’amélioration. Les personnes interviewées ont souvent
l'impression de s'étre enrichies. La formalisation des connaissances giabued de visualiser sa connaissance,
de la structurer, de prendre du recul, de se rappeler des expériencesairgsoipde la connaissance actuelle
(phénoméne de keffet miroir »).

Une fois modélisée, la connaissance peut étre facilement travaillée et opfiaiiggs un autre service
(un service de recherche par exemple) soit par I'échange avec d'autresgeido méme métier et/ou des
managers. On peut ensuite faire progresser les personnes dans uredtgitglioration permanente (avec du
coaching, par exemple). La mesure de performance et le travail sur kestsgseut, dans ce cas, s'appuyer sur
la modélisation des connaissances pour identifier les points a améliorer.

6.12.Légiférer

Le cycle de formalisation-évolution des savoir-faire met les "experts" en preligiéee lls sont le
regard sur l'environnement et ils ont souvent des idées pour andker pratiques. Ce cycle favorise la
remontée des idées d'évolution. Cependant, le cycle d'évolution doit étre maftriparticulier par des
personnes qui ont du recul pour intégrer tous les facteurs d'évolidistratégie de I'entreprise, I'innovation, les
projets en cours ou a venir, les concepts et les raisons de l'activité. Aendemande d'évolution qu'elle vienne
du terrain ou d'un autre service (veille, organisation, méthode ou qualitéjrdaéfléchie. La modélisation des
connaissances aide a formaliser I'évolution et dans certaines activitéatpgenmettre de simuler I'impact futur
de [I'évolution. Une fois réfléchie, I'évolution est formalisée et transfécéennfunication, formation,
programmation) a I'ensemble des acteurs.

6.13.Manager

Les expériences dans des entreprises montrent la nécessité de managkr de dscgestion des
connaissances. La pression de la productivité, de la concurrence, des rfésitlfstsser les activités ne donnant
pas un résultat (financier ou quantitatif) immédiat au second plan, voire dans 1’oubli.

Les progrés de la connaissance sont souvent difficiles a mesuterigpla rentabilité probable est
difficile a démontrer. La Gestion des Connaissances a un réle de communication et de management, d’abord
pour expliquer les bienfaits du travail sur les savoir-faire, puis poans&r et suivre le travail. Manager ne
veut pas dire de forcer les activités a gérer leur connaissance, mais les aideneiiteutd travail.
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