SYSTEME D’INFORMATION

Chapitre 6 : gestion des connaissances et collaboration

. Gestion des connaissances

Revenu des logiciels de gestion de connaissance se comptent en milliards de dollars aux USA.
Entre 2008 et 2009 : chute des investissements.

Logiciel de connaissance et collaboration sont liés. Il s’agit d’une connaissance qui ne peut
pas étre partagée/diffusée est inutile. Les systemes de collaboration utilisent de plus en plus
internet : email, messagerie instantanée, smartphones/tablettes, wifi...

Les raisons pour lequel on gére les connaissances c’est :

Economie de ’information

Source principale de la croissance. 60% de la production interne des USA vient de
I’économie de I’information (finance, presse, internet...).

On peut dire que la valeur d’une entreprise peut se résumer a la valeur de ses connaissances
(compétences, formations, brevets...)
En ce sens, Gérer les connaissances devient une problématique principale.
Il va falloir définir la gestion des connaissances : La connaissance est un actif
majoritairement intangible.
On va d’abord transformer des données en information puis la connaissance demande des
ressources spécifiques.
La connaissance a plusieurs formes :
4+ Implicite et explicite
+ Inclue des compétences et des savoir-faire
4+ Incluse les causalités ( ¢’est-a-dire pourquoi ce probleme est arrivé en vue de
I’anticiper).
La connaissance est individuelle et sociale
Elle est contextuelle et conditionnelle : il faut savoir comment utiliser un outil, quand
et dans quelles circonstances.
La connaissance se trouve sous différentes formes qu’il va falloir se stocker mais + ou
— difficiles a stocker
— Savoir des employés : déces, incapacité, invalidité des employés et on veut
pouvoir récupérer le savoir de cet employé pour pouvoir continuer de 1’utiliser
si plus dans I’entreprise.
— Brevets : va nous permettre de gagner énormément d’argent.
— Email
— PDF
— Documents écrits (archives...)
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Chaines de valeur de la gestion des connaissances :
— Acquisition
— Enregistrement
— Diffusion de la connaissance
— Application
A. Acquisition de la connaissance
— Se fait de plusieurs maniéres
— La 1°¢ chose a faire est de créer des zones de stockage (docs, rapports,
PowerPoint...)
— Ajouter les docs non-structurés (comme les emails)
— Répertorier les experts dans 1’organisation
— Stocker automatiquement toutes les données produites
— Stocker automatiquement toutes les données regues
B. Stockage de ’information
— Dans les BD
— Utilisation d’un systéme de documentation qui numérise, indexe et ajoute des
mots clés
— Il faut former les employés a prendre le temps de mettre a jour et enregistrer
les documents correctement
C. Diffusion de ’information
— Il y a trop d’information
— Diffusée trés largement : intranet, internet, email, wiki, réseaux sociaux...
— Difficulté pour trouver la bonne information
— Nécessité de faire des formations pour enseigner les bonnes pratiques
D. Application de la connaissance
— La connaissance doit étre partagée et appliquée
— Rodle de management d’aider a I’application des connaissances
— Role de la DSI d’organiser les connaissances pour une exploitation plus simple

Il.  Systéme de gestion de connaissance de ’entreprise

Il existe 3 types de systeme de gestion de connaissance
1) Systéme de gestion de contenu pour I’entreprise
v' Utilisateurs vont :
» Creer
> Etiqueter
» Enregistrer
> Gérer
» Diffuser
=> le tout stocké sur un répertoire unifié
v Organise les connaissances structurées et semi-structurées
v Permet d’ajouter des sources externes
v Oracle, ibm, open text corporation et EMC sont les leaders du marché.

2) Systeme de connaissance en réseau
v Concerne les connaissances informelles détenues par les employés
v’ Répertoire d’experts de I’entreprise par sujet
v' Utilisation des TIC pour contacter les experts
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v’ Répertorier les questions les + posées pour les experts (ex word :
comment mettre nb de pages et page actuelle)

3) Plateforme d’apprentissage en ligne
v’ Les organisations commencent a utiliser les technologies du web public
tels que les wikis, blogs et favoris partagés (ex : MOOC)
v Des outils professionnels existent tels que Microsoft, SharePoint et
Lotus Connection
v" Des formations se font en ligne a ’aide de session en vidéo-conférence,
documents de formations, vidéos, chat en ligne et forums.

Exemples :

Ingénieurs IBM qui tiennent un blog

Favoris del.icio.us

Former les commerciaux concernant les derniers produits
Suivre qui a suivi les formations et leurs scores (performance)
Formation : 42 et epitech

AN N NN

1. Systéemes adaptatifs

1) Systemes experts :
Capturent des connaissances tacites
Limités a un domaine spécifique
Ensemble de regles mises en forme pour aider les employés
Permettent une prise de décision rapide et précise

| Avantages : Meilleur prise de décision, Réduction des erreurs, Réduction des codts

Raisonnement par cas (case-based reasoning)
— Travaille sur la connaissance implicite
— Des cas étudiés précédemment sont stockés
— Un nouveau cas est comparé a ceux stockés en base

Recherches

Fichiers

Documents
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— Il est alors rapproché a un cas enregistré possédant des parametres similaires
— La solution du cas similaire est alors mise en ceuvre

2) Systéme de logique floue (Fuzzy Logic Systems) :
ce n’est pas une valeur précise qui va nous indiquer un traitement mais on va mettre en
place un systéeme un peu plus flou.
Utilise des approximations, Utilisé pour gérer des ambiguités, Utile pour les approximations
dues au langage

=+ Réseaux neuronaux
— Utilisés pour résoudre des pb complexes
— Utilisent un ensemble important de donnees
— Trouvent des relations et modéles dans un ensemble de données
— En apprentissage permanent, corrigent ses erreurs
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3) Systémes d’intelligence artificielle hybrides

— Systeémes experts + logique floue + réseaux neuronaux
But : avoir les avantages de tous les systemes
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