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L'entreprise a I'ere du digital
Les nouvelles pratiques collaboratives

Nous enfrons durablement dans I'ére de la grande transformation digitale des
entreprises conduisant a revisiter profondément les pratiques collaboratives
ainsi que la gesfion du savoir, variables clés de cette fransformation et
generatrices de performances durables.

De maniére @ éclairer cette métamorphose, |'auteur propose une approche
diversifiee, & |a fois historique, sociologigue, managériale et économique,
enrichie par de nombreux témoignages d’experts et de praticiens,

Cette perspective pluridisciplinaire et pragmatique, renouvelée et novatrice,
offrira @insi @ un large public composé de dirlgeants, de managers, de
professionnels, de consultants et de chercheurs, la possibilité de mieux saisir
les enjeux de cette transformation digitale et d'assurer son déploiement cu
son évolution, dans les meilleures conditions.
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Le nouvel écosystéme collaboratif de gestion du savoir

Encadré 49 : L'encyclopédie interne de Schneider Eleciric

LE CONSTAT INITIAL

Comme le décrit Béatrice le Moing, Knowledge Manager chez Schneider Electric, qui
a piloté ce projet d'encyclopédie inferne, son point de départ réside dans le constat
d'une réalité assez classique, notamment dans les grands groupes : I'existence au sein
de l'intranet, de glossaires et de dictionnaires comportant de frés nombreuses définitions,
parfois différentes pour une méme notion. A celo s'ajoutait 'usage de multiples acro-
nymes et de termes divers issus du jargon de |'enfreprise.

Face & cefie profusion ferminclogigue, I'ambition de ce projel élait de pariager un réfé-
rentiel de vocabulaire, de maniére & permettre ensuite d’aboutir & un référentiel de
connaissance également partagé, En d'autres termes, il s'agissait de parler le méme
langage, pour faciliter la qualité des échanges et de gagner du femps.

LA CONSTRUCTION DE LA DEMARCHE

Techniquement, la démarche s'est appuyée au départ sur ['utilisation sur un logiciel open
source robuste et économique, MediaWiki. Ces caractéristiques ont permis de s'investir
sur la démarche de construction de |'Encyclopédie.

Publication du projet sur le réseau social du groupe

En premier lieu, ce projet a été publié sur le réseau social dense et actif du groupe. |l
élait notamment précisé que cefie Encyclopédie constfituerait I'unique référentiel fiable,
construit de maniére collaborative en vue de son utilisation chez Schneider Electric.

Implication des ufilisateurs

Chague collaborateur était invité & utiliser I'espace collaboratif dédié pour exprimer ses
idées, apporter son aide ef débatire sur les définitions. Cette premiére démarche o permis
d'identifier une cinquaniaine de pionniers (les « Super Utilisateurs » qui ont ét¢ impliqué
pour valider la charte du projet ainsi que la fotalité des fonctionnalités de la plateforme,
sur la base d'une maquette mise au point irés rapidement. &
Définition du périmétre

Ce qui est inclus dans ce périmétre comporte ce que les utilisateurs peuvent effectivement
consulter et alimenter, soit des définitions correspondant & du vocabulaire ufilisé spéci-
fiquement et non spécifiquement par Schneider Electric {en mentionnant dans ce cas la
source externe). Ce qui en est exclu, donc interdit, conceme naturellement les informa-
fions confidentielles, femporaires et redondantes.

La validation a posteriori

Ce principe signifie d'abord que tout un chacun peut publier ef que cefte publication est
immédiate. Ensuite, une validalion est organisée de maniére & donner un sens et une légi-
fimité & cefte Encyclopédie. Des relecteurs experts infernes ont éfé ainsi recrutés ef validés
par Schneider Electric pour effectuer ce travail. A cet effet, ils disposent d'un dispositif
de boutons de couleur. Si le bouton vert est actionné, cela signifie que la confribution
est approuvée ef validée au niveau du groupe, de maniére nominative. Si le bouton
gris est actionné, cela signifie simplement que la contribution n'est pas encore relue. Il
faut également souligner que le couplage de la recherche via infranet avec la recherche
dans |'Encyclopédie o contribué @ accélérer la notoriété et donc 'usage de cet outil,
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Le nouvel écosysteme collaborafif de gestion du savoir : une fypologie des pratiques

LES RESULTATS

le projet a &é congu el exploité rapidement : I'idée est apparue en févier 2074 ef le

lancement fut effectué en mars 2015 au niveau de I'ensemble des personnes du groupe

disposant d'un PC, sait environ 100 000 persennes. || est apparu trés populaire, 90 %

des ulilisateurs se déclarant salislails ou frés satisfails.

Sur le plan quantitatif (mai 2016}, la plateforme encyclopédique a bénéficié de

74 000 visiteurs uniques, environ 1 000 auteurs (soit un lotal de & 200 pages) ; ainsi

que 25 Q00 visites par mois.

le retour d'expérience explique son succés

- le choix d'un legiciel open source rabuste ayant permis de se focaliser sur les besoins
utilisateurs

- le réseau social du groupe et les oulils collaboralifs associés ont permis d'identifier
et d'impliquer des « Super Ulilisateurs » ;

— la voix des ulilisateurs a ét& un argument clé pour les décisions de projef ;

I'organisation de la gouvemnance (disposiiif de validation a posteriori) rassure les plus
J scepfiques : aucun confenu « protégé » n'est apparu a ce jour.

‘ Mais ce retour d'expérience souligne également des points d'amélioration

—  la contribution réguliere est imide. Un besoin d'accompagnement apparait nécessaire ;
— l'outll est encore considéré par beaucoup comme une base d'acronymes.

LES PRIORITES DU FUTUR

Elles sont au nombre de trois :

- stimuler la contribulion en s'appuyant sur des ombossadeurs locaux el des évene
ments ludiques, ainsi que sur une interface plus intuitive ;

- poursuivre la crédibilisation du contenu en organisant la validation sur tous les méfiers,
en identifiant et en arbitrant les débats, en fravaillant sur la qualité ef la profondeur
du confenu et en restant vigilant sur la valeur cjoutée de ces contenus ;

— mefire en place une gestion communautaire pérenne. Elle sera consfifuge d'une core
feam comprenant les utilisateurs les p|us motivés, un sponsor « choisi » en cohérence
avec le principe « por les employés, pour les employés ». Un recrulement est donc
en cours pour assurer cefte gouvernance communaulaire. ‘

(Saurce - entretien avec Béatrice le Moing, Knowledge Manoger chez Schneider Flectric et Louis
Pierre Guillaume, Knowledge Management Officer de lo méme société, juin 2016.]

Cette seconde illustration originale est plus directement centrée sur linnovation
participative.

3 Encadré 50 : Des plateformes dédiées d I'innovation participative,
le cas de lo branche d'investissement CIB
{Corporate & lnstitutional Banking) de BNP Paribas

Ces plateformes constituent une application et une adaplation de la sagesse des foules
ef de l'intelligence collective au niveau des organisafions. Ainsi, la branche financement
et investissement CIB de BNP Paribas a lancé en janvier 2012 une plateforme dédiee
a l'innovation baptisée « Jump ».
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Gérer les contenus el évaluer les bénéfices aftendus du nouvel écosystéme

Encadré 68 : Le point de vue de Lovis-Pierre Guilluume,
Knowledge Management Officer chez Schneider Eleciric

Naus présenterons d'une part les catégories de mesures préconisées par LovisPierre Guil
loume {2011), ainsi que son témoignage sur le « label Acfive Community» ufilisé chez
Schneider Electric.

LES CATEGORIES DE MESURES

Les mesures d"activité

Elles consistent & mesurer |'utilisation ef la participation, comme temps de réponse & une
question posée ou le nombre de documents postés. leur efficaciié s'accrait lorsque le
knowledge management est inséré dans les flux de travail.

Les mesures d’efficocité dv processus
Ces mesures visenl a s'assurer gque o connaissance crilique se répend 18 o elle est
utile pour atteindre ces buts stratégigues. Un programme spécifique avec une approche

basée sur les lecons apprises, permettra de suivie le temps passé et 'effort nécessaire |

au processus de caplure, lo salisfaction des participants et la réufilisation des lecans.

Les mesures de performances

Elles évaluent le lien entre knowledge management et résuliats obtenus. Ainsi une approche
collchorative pour améliorer un processus de venfe alignera les indicateurs du proces-
sus avec les informations ulilisées pour aider les ventes et les contributions. le systeme
de mesure doit &re adapté au niveau de maturité du programme de knowledge mana-
gement. On publie d'chord des histoires illustrant des succés de ce programme (ce qui
souligne au passage une cerlaine proximité enire le registre du knowledge management
et les CoPs). les mesures d'activité seront affichées ensuite. Ce n'est qu'aprés que les
mesures d'efficacité et de performance seront mises en ceuvre.

Les mesures d’engagement et de saisfaction

des membres des communouiés

C'est ce que pratique Schneider Electric a travers |‘attribution de |Active Communily labels per-
meflant de reconnaitre les communautés les plus dynamicues, comme le décrit le point qui suit.

LE LABEL ACTIVE COMMUNITY CHEZ SCHMEIDER ELECTRIC

le programme des communauiés de Schneider Electiic, Communities@Work, a été lancé
en 2012, || fédere & ce jour (juin 2016), 165 CoPs, 210 animateurs de communau-
tés et 25 000 membres au total, || est animé par le Knowledge Management Office,
assisté par la communauté des animateurs de communautés. le modéle de communauté
Communities@VWork est opphqué a foutes les communautés (un animateur, un sponscr
métier, une charte ef un plan d'animation).

Depuis 2013, Schneider Eleciric mesure la salisfaction des membres el leur promotion
des communautés par le biais d'une campagne mondiale annuelle appelé Active Comr
munity label. Cette campagne vise & donner un prix (le label Active Community) pour
reconnaitre les communautés les plus aclives, & savolr celles qui offrent le plus de valeur
& l'entreprise, selon la voix de leurs membres.

Un questionnement por sondage

la compagne esf cenfrée autour de voix des membres des communautés mesurée par un
sondoge. la question suivante est posée aux membres © je considére que ma communauté
est active car elle fournit une valeur tangible & mon business, & mes clients ou & mol.
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Le nouvel écosysteme collaboratif de gestion du savoir

Quatre réponses sont proposées, de «je suis enfigrement d'accord » & «je ne suis pas
d'accord ». Un score net d'activité [SNA) est calculé, prenant en compte la différence
du pourcentage de membres d'accerd et du pourcentage de membres pas d'accord.
le SNA évolue de -100 [fout le monde est « pas d'accord ») & +100 [tout le monde est
« enfisrement d'accord »). D'autres questions fermées permettent de qualifier cefte valeur
tangible selon frois axes d'amélioration du business, de réduction du temps et de réduc-
tion des cots. Une question ouverte permet de recueillir des suggestions des membres
pour augmenter lo valeur el I'acivité,

les résultats agrégés et anonymes sont fransmis & chaque animateur de communauté.
Ce label récompense les communautés dont le SNA est supérieur & +60 et dont le faux
de patticipation des membres au vole de leur communauté est supérieur & 30 % [pour
avoir assez de légitimié).

Les effets de cette récompense

En 2014, 33 communautés ont recu le label et 30 en 2015. les communautés gagnantes
recoivent le label de la main du Sponsors du programme des communautés (le CIO,
membre du Comité Exécutif de Schneider Electric et le Senior Vice-Président des solutions
d'apprentissage). le label est affiché durant un an sur la page d'accueil de leur com-
munauté dans le réseau social de |'entreprise. la communication inferne diffuse les noms
des gagnants dans les newsletters.

Ce label comporte plusieurs avantages. |l apporte de la reconnaissance aux communay-
tés gagnantes, leurs an'mateurs et leurs sponsors. || augmente le sentiment d’appartenance
des membres. Il crée une émulation enfre les communautés pour le gagrer. Il oblige les
communautés qui n'ont pas gagné & reconsidérer leur stratégie pour gagner l'année sui-
vante. || stimule les communautés & enfrer dans le modele de Communities@Work pour
éfre autorisé & parficiper & la campagne. |l apporte une visibilité au programme d'en-
freprise d'animation des communautés.

le label récompense les communautés dont les membres pensent qu’e“es apportent de la
valeur. Des études statistiques en 2014 n‘ont pas décelé de corrélation entre la valeur
du SNA et l'activité de la communauté sur le réseau social de |'entreprise (nombre de
messages échangés enfre les membres sur leur groupe de discussion). Ce n'est pas sur
prenant, les membres de la communauté apprennent de leurs pairs par d'autres moyens,
comme des webinars, des ateliers, des newsletters ou tout simplement des relations infor-
melles. le réle de l'animateur de la communauté est déterminant dans |‘obiention du
label Active Community, donc de la valeur pergue par les membres, les études ont moniré
en 2014 ef en 2015 que les communautés dont |'animateur est actif ont trois fois plus

de chance de gagner le label.

{Source concernant Le label Active Communily
enfrefien avec LouisPierre Guillaume, juin 2016,

2.3.3 Une synthése des métriques liées
aux pratiques de terrain

Ces travaux centrés sur les pratiques de terrain comportent deux familles de
métriques mobilisables, centrées sur les « usages » d’une part et la « valeur » d'autre
part. Elles vont étre résumées dans l'encadré qui suit, en soulignant leur intérét et

leurs limites respectives.
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