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RESUME

Dans cet article nous décrivons une recherche menée en France dans une Chambre Ré-
gionale de Métiers et de I'Artisanat. Le travail a consisté a créer un portail interactif re-
groupant des bistoires racontées par des artisans sur leurs usages d’Internet. L’étude théo-
rique du « cycle de vie » des connaissances a d’abord permis de déduire les caractéristiques
nécessaires pour construire un tel portail. L'expérimentation avec 48 cas a ensuite permis
d’analyser la distance cognitive dans la phase de partage, la conversion sémantique dans
la phase de réutilisation, et de valider trois scénarios de partage/réutilisation.

Mots-clés: Storytelling, Narration, Histoires, Connaissance, Partage, Réutilisation.

ABSTRACT

In this article, the research carried out in a French Regional Chamber of Trade and
Crafis is described. Our work consisted of establisbing an interactive portal collecting sto-
ries about the experiences of crafismen using ICT. A study of the different knowledge ma-
nagement models allowed us to determine the characteristics necessary for the construc-
tion of such a portal, and we present the tool that we bave developed and implemented.
Then, we analysed the sharing and re-use processes by experimenting with 48 cases allo-
wed us to verify three scenarios.

Key-words: Storytelling, Stories, Knowledge, Share, Reuse.
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INTRODUCTION

Dans une petite entreprise le role du
dirigeant est déterminant, sinon exclu-
sif, dans le processus d’appréciation des
potentialités. Pourtant ces dirigeants
n’ont pas souvent 'occasion de se croi-
ser « autour d'une machine 2 café » pour
échanger leurs expériences. Pour la
premiére fois peut-étre, Internet donne
aux petites ou trés petites entreprises
(TPE) les moyens de préserver d’an-
ciennes relations ou de nouer de nou-
veaux contacts, de construire ce que
Granovetter (1973) appelle des réseaux
a liens faibles, ces « ponts » générateurs
de variété informationnelle entre deux
groupes autonomes (Burt, 1995; Co-
choy, 2003, Dibiaggo et al., 2003 ; Han-
sen, 1999, Julien et al., 2002 ; Fallery et
Marti, 2007). Bien loin des plateformes
d’échange de documents du Knowled-
ge Management, nous souhaitons ana-
lyser ici comment un outil de storytel-
ling, permettant la mise en ligne
d’histoires racontées, peut créer cette
variété informationnelle dans différents
processus de partage des connais-
sances autour d’'une sorte de « machine
a café virtuelle.».

L’objectif de cette recherche est alors
de montrer que les narrations sont une
perspective intéressante pour ce parta-
ge des connaissances dans les TPE. Cet
intérét pour les narrations et le story-
telling a récemment pris de 'ampleur
en sciences de gestion (Boje, 1995;
Denning, 2001 ; Soulier, 2005 ; Soulier,
2006), en s’appuyant en partie sur le
travail des sociologues et des psycho-
logues : approche structuraliste, inter-
actionniste ou approche psychosocia-
le. L'analyse structuraliste des récits
ne s'intéresse pas au raconté, mais 2 la
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structure du texte lui-méme : « I y a
deux types d'épisodes dans un récit,
ceux qui décrivent un état (d'équilibre
ou de déséquilibre) et ceux qui décri-
vent le passage d'un état a lautre »
(Todorov, 1968, p. 82). Dans cet esprit
Soulier et Caussanel proposent un mo-
dele conceptuel et un outil qui permet
de générer des cartes de buts et d'évé-
nements, améliorant ainsi dans un
groupe la compréhension d’'une situa-
tion ou dun probléme (Soulier et
Caussanel, 2002, p. 9). L'approche in-
teractionniste des discours (Winograd
et Flores, 1989) s’intéresse quant 2 elle
2 la communication organisationnelle,
au partage des représentations et I'éla-
boration d’'un sens commun : la com-
munication est «wune suite d’interac-
tions linguistiques entre des acteurs
donnés, dans un domaine donné »
(Vasquez-Bronfman, 1996, p. 54). L'ap-
proche psychosociale des conversa-
tlons considére enfin les narrations
comme des communications situées
(Labov et Waletzky, 1967 ; Bruner,
2004), une dialectique entre ce que
nous attendons et ce qui se produit ef-
fectivement, avec des regles sociales
en jeu lors de la prise de parole, repo-
sant notamment sur le concept de ra-
contabilité : « celui qui va prendre la
parole va aussi prendre du temps et de
l'espace, cela doit donc étre justifié par
l'intérét de ce que I'on raconte, qui dé-
pend de facteurs comme la culture du
narrateur, l’'occasion sociale dans la-
quelle survient la narration, mais aussi
de lintuition de l'audience qui va
juger cette racontabilité » (Labov et
Waletzky, 1967). Dans notre étude,
nous avons cherché une approche hy-
bride, considérant 2 la fois le probléeme
de la structuration des récits (découpa-
ge, indexation...) et le probleme de

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.




LE STORYTELLING : UN OUTIL DE GESTION DES CONNAISSANCES

l'interaction des discours (recherche,
zapping, commentaires...).

Cherchant 2 croiser, dans la perspec-
tive de la gestion de connaissances, ce
champ de recherche sur la narration et
le champ de recherche sur les liens
faibles dans les réseaux de pairs, cette
recherche a bénéficié du contexte
d’'une Chambre Régionale de Métiers
et de lartisanat ayant pour mission
d’orienter le développement du sec-
teur de lartisanat. Le travail de
conception décrit ici a donc consisté 2
mettre en place un portail interactif re-
groupant les histoires racontés par des
artisans sur leurs usages des TIC, avec
les caractéristiques nécessaires d'un tel
outil de partage: l'alimentation, lin-
dexation, la consultation et la réutilisa-
tion.

Dans une premiere partie nous ap-
profondissons le concept de cycle de
vie des connaissances, en présentant les
différents modeles proposés dans la lit-
térature sur trois phases successives : la
création, le partage et la réutilisation.
Dans une deuxiéme partie, nous en dé-
duisons les caractéristiques nécessaires
pour un site Internet dédié au partage
d’histoires racontées, et nous présen-
tons l'outil « Artistoria » que nous avons
alors développé et mis en place. Dans
une troisiéme partie, 'expérimentation
du portail Artistoria, méme si elle n’a
pas permis de satisfaire aux standards
de I'évaluation d’'un systéme d'informa-
tion (DeLone et McLean, 2003), permet
de présenter ici deux résultats sur le
partage et la réutilisation d’histoires ra-
contées : d'une part I'importance de la
distance cognitive et de la conversion
sémantique, et d'autre part la validation
de trois scénarios de réutilisation diffé-
rents, car on peut « Adopter, Adapter ou
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Transformer » une connaissance, et ceci
« 2 lintérieur ou 2 lextérieur » de sa
sphere d’activité.

1. ETUDE THEORIQUE
DU « CYCLE DE VIE »
DES CONNAISSANCES :
CREATION, PARTAGE
ET REUTILISATION

L'analyse des recherches sur le pro-
cessus de partage des connaissances
dans les organisations permet de
mettre en évidence quatre activités en
interrelation : la génération et le stoc-
kage dans un premier temps, la diffu-
sion puis I'application des connais-
sances dans un deuxiéme temps (De
Long and Fahey, 2000 ; Alavi and Leid-
ner, 2001 ; Gold, Malhotra et al., 2001).
Considérer ainsi la gestion des
connaissances comme un processus de
traitement des connaissances permet
de refléter 2 la fois la nature cognitive
individuelle et la nature sociale cultu-
relle des connaissances organisation-
nelles (Alavi and Leidner, 2001). Ce
processus s'articule alors en fonction
d'un véritable cycle de vie de la
connaissance, comme on le voit sur la
figure 1.

1.1. La phase de création :
la génération et le stockage
des connaissances

Les deux premieres phases de géné-
ration et de stockage sont tres liées,
puisqu’elles permettent I’émergence
du corpus de connaissances a gérer.

La génération de connaissances est
principalement un processus de
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Figure 1 : Le cycle de vie de la connaissance’.

construction de sens, par compréhen-
sion, sélection, rétention, révision, ac-
ceptation de I'inattendu (Weick, 1995).
1l correspond 2 I'émergence de nou-
veaux contenus, au remplacement de
contenus existants, a la création de
nouvelles connaissances a partir de
celles qui sont existantes. Cette phase
est en général identifiée par différents
termes comme « acquisition, re-
cherche, génération, création, innova-
tion, intelligence économique, capture,
traque, alimentation, etc. ». Nous
sommes ici dans une perspective « sys-
teme d’information », intégrant l'utili-
sateur et le contexte d'utilisation de ses
connaissances. Il s’agit 2 ce stade de
connaissance non codifiée, et lorsque
qu’un outil du S.I. la prend en compte
(face a face, mais aussi vidéoconféren-
ce, messagerie, forum, weblogs...),
c’est surtout sous l'angle des interac-
tions entre individus pour le partage
de connaissances tacites, faisant réfé-
rence au processus de socialisation de
la matrice de Nonaka (1994). Weick
(1995) explique alors le réle des his-
toires dans la construction de sens :
« St l'exactitude est utile mais pas né-
cessatre pour la construction de sens,
qu’est-ce qui est vraiment nécessaire ?

La réponse est, quelque chose qui preé-
serve la plausibilité et la cobérence,
quelque chose qui est raisonnable et
mémorisable, quelque chose qui prend
en compte les expériences passées et les
attentes, quelque chose qui résonne
avec les autres, quelque chose qui peut
étre construit rétrospectivement mais
qui peut aussi étre utilisé prospective-
ment, quelque chose qui capture a la
Jfois les sensations et les pensées,
quelque chose qui permet aux amélio-
rations de s'adapter aux particularités
de l'entreprise, quelque chose qu'il est
amusant de comparer... ce qui est né-
cessaire dans la construction de sens
c'est une bonne bistoire » (Weick,
1995, p. 231).

Le stockage des connaissances est
principalement un processus de capi-
talisation, dans le cadre d’'un projet de
Systemes de Gestion des Connais-
sances (SGC). Nous sommes ici dans
une perspective « technologie de l'in-
Sormation » intégrant l'informatique et
I'organisation, et conforme au « mode-
le d’entrepdt » évoqué par Alavi (2000)
ou aux principes d'une infrastructure
pour capturer la connaissance transmi-
se dans la narration proposée par
Reamy (2002). La capitalisation consis-

1. D'apres Ruggle (1998).
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te alors 2 identifier, recueillir et rendre
exploitables, quel que soit le contexte,
les connaissances acquises ou créées
par une organisation et ses membres
(Pomian, 1996). L'organisation doit
étre capable d’organiser, d’intégrer,
d’associer, de structurer, de coordon-
ner et de répartir cette connaissance :
il s’agit de transformer la connaissance
existante en connaissance accessible.

Stein et Zwass (1995) envisagent le
processus de stockage des connais-
sances en deux étapes : une premiére
étape d’acquisition et de conservation,
puis une étape de recherche et de res-
titution des connaissances. La premié-
re étape de rétention s’intéresse 2 1a re-
présentation des  connaissances,
déterminante pour la réussite ou non
des étapes ultérieures : ici, de nom-
breux choix vont étre opérés concer-
nant la codification, la structuration et
la technologie. Ces décisions sur la re-
présentation sont importantes, car elles
vont ensuite conditionner la maniére
dont pourra s'effectuer la deuxiéme
étape de recherche et de restitution de
la connaissance.

La plupart des méthodes dites de
Knowledge Management se sont appli-
quées 2 proposer des solutions au ni-
veau de la capitalisation. 1l faut ici
identifier « ce qui va étre géré » et
«comment » : repérage des savoirs ta-
cites, puis organisation de leur capita-
lisation avec des méthodologies de for-
malisation. Ces méthodes sont alors
orientés soit plutdt 2 la capitalisation
des retours d’expériences (comme
MEREX avec ses fiches d’expériences,
ou comme REX avec ses « points de
vue » descriptifs, lexicaux et contex-
tuels), soit plutét 2 une véritable mo-

délisation des connaissances (comme
MKSM avec la gestion du contexte et
du sens des informations, ou comme
CommonKADS centré sur le flux d’ac-
quisition de connaissance). Mais Sou-
lier (2005) insiste alors sur les difficul-
tés spécifiques 2 la codification d'un
«scénario » d’expérience profession-
nelle, qui contient non seulement un
ou des actes en situation (une action
réellement accomplie, sous-tendue par
une capacité et un rdle du narrateur)
mais aussi des propriétés de régularité
(une routine efficace) ou d’irrégularité
(une anomalie surprenante), et enfin
des intentions du narrateur.

Pour les artisans de notre étude, la
gestion de connaissances reléve sur-
tout du partage de savoir-faire indivi-
duels et collectifs, de I'interprétation
d’'une information dans le contexte
d'une action, donc de répertoires de
savoirs procéduraux trés contextuali-
sés. Dans notre recherche nous avons
donc rencontré des artisans afin qu’ils
nous racontent leurs histoires sur leurs
usages d’Internet et des TIC. Nous les
avons ensuite retranscrites et nous les
avons indexées en fonction de dimen-
sions multiples.

1.2. La phase de partage :
la diffusion des connaissances

Etant donné la nature dispersée des
connaissances organisationnelles, les
organisations doivent pouvoir les dif-
fuser, si elles souhaitent réutiliser dans
différents contextes les contenus préa-
lablement stockés (Zander and Kogut,
1995 ; O’Dell and Grayson, 1998).

La diffusion représente alors un
échange entre une source et un desti-
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nataire. Au-dela d’'une transmission, on
peut parler de partage puisqu’il s’agit
de rendre la connaissance utile aux
autres a l'intérieur d’'une organisation.
Entre individus il s’agit bien d’'un pro-
cessus par lequel un acteur convertit
sa connaissance dans une forme qui
pourra étre comprise, appropri€e, et
utilisée par d’autres. Le terme « parta-
ge » implique bien une certaine action
consciente de la part de 'individu qui
possede une connaissance pour la
communiquer 2 d’autres. Différents au-
teurs retiennent alors deux étapes dans
ce processus de diffusion.

La premiére étape est celle de 'ex-
ternalisation de la connaissance (Hen-
driks, 1999), on parle aussi de proces-
sus de transmission (Davenport and
Prusak, 1998) ou d’extériorisation
(Soulier, 2005), puisqu’il s’agit de la
rendre disponible a2 d’autres per-
sonnes. A cette étape du processus, un
certain nombre de choix ont déja été
fait dans la phase de création, en ce
qui concerne le type de connaissances
créées et comment les stocker. Mais le
point délicat devient ce que nous pou-
vons appeler le « dilemme de la
contextualisation » : le fait qu'une
connaissance soit contextualisée lui ac-
corde évidemment plus de significa-
tion (elle sera plus riche, car elle sera
mieux ancrée dans son contexte de
création), mais en conséquence elle
sera plus idiosyncrasique, elle aura
plus de « stabilité » cognitive et sera
donc plus difficile a transposer dans
d’autres contextes. Le fait qu’une
connaissance soit plus ou moins
contextuelle va donc dépendre du
type de connaissances que l'on sou-
haite retrouver dans « I'entrepdt » et
du type d'individus susceptibles de
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l'utiliser : plus une histoire est liée 2 un
probléme social, plus il sera difficile de
conserver l'ensemble des éléments
contextuels qui pourtant lui donne son
sens.

La deuxieéme étape est celle de I'in-
ternalisation (Hendriks, 1999), ou pro-
cessus d’absorption (Davenport and
Prusak, 1998). Cette deuxiéme étape
du partage correspond 2 la « digestion »
de la connaissance par un autre indi-
vidu récepteur, et cette digestion né-
cessite pour le récepteur un processus
cognitif en deux temps : la décontex-
tualisation puis la re-contextualisation.
On peut d’abord parler de dé-contex-
tualisation « en lecture » (Marti,
2006) : cela consiste pour le récepteur
a prendre en compte l'information
brute, et 2 lui enlever les marques de
son contexte pour pouvoir la traiter.
En définitive, cela revient a organiser
I'information. Plus la connaissance
était restée contextualisée dans I'étape
précédente, et plus il sera difficile pour
I'individu de la traiter (mais, et c’est le
« paradoxe de la décontextualisa-
tion », C’est justement la forte contex-
tualisation de la connaissance de dé-
part qui lui donne tout son sens...).
Enfin vient le dernier stade, celui de la
re-contextualisation « en réécriture »,
ou lindividu va reconstituer de nou-
velles connaissances dans un nouveau
contexte. C'est une sorte de «traduc-
tion » de la connaissance, d’'une situa-
tion A a une situation B. Le partage se
produit lorsqu’une connaissance, ac-
quise dans un contexte particulier,
peut étre reprise d'une fagon judicieu-
se et fonctionnelle dans un nouveau
contexte, lorsqu’elle a été re-contex-
tualisée. Nous pouvons considérer
cette réécriture au sens large du terme,
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c'est-a-dire qu’'une nouvelle situation
peut étre seulement imaginée, I'appli-
cation ou l'action pouvant se dérouler
ensuite a plus ou moins long terme. En
effet, la diffusion des connaissances ne
constitue qu’une étape prélable 2 leur
application effective (Alavi and Leid-
ner, 2001 ; Gold, Malhotra et al., 2001).

En définitive le probleme du degré
de contextualisation des connaissances
apparait a ce niveau comme crucial :
dans la plupart des SGC il doit étre dé-
terminé au préalable (en fonction des
besoins supposés des futurs utilisa-
teurs du systéme), mais nous propose-
rons ici (pour un systéme de partage
d’histoires racontées par des artisans)
un outil de structuration des récits qui
permette des recherches multiples et
interactives, qui permette donc d’étre
plus flexible et plus personnalisé, car
d'une certaine maniére cest I'utilisa-
teur lui-méme qui pourra gérer lui-
méme la distance cognitive, entre
«trop » ou « pas assez » d’informations
contextuelles. La distance cognitive est
un concept utilis€é en sciences de
Péduction (Marquet et Nissen, 2003)
comme en ergonomie cognitive (Mau-
rice-Baumont et Derognat, 1994), et
défini par I'importance des transitions
dans une chaine connectant deux
connaissances : différences entre des
habiletés cognitives, différences entre
des méthodes de travail, différences
linguistiques, hétérogénéité des sa-
voirs, différences professionnelles...
Nous retenons surtout ici les infé-
rences nécessaires pour conclure un
partage, c'est-a-dire I'importance des
transitions effectuées pour la décon-
textualisation « en lecture » puis la re-
contextualisation « en réécriture ».

Reproduced with permission of the copyright owner.

1.3. La phase de réutilisation :
Papplication des connaissances

La derniére phase est celle de la ré-
utilisation, elle concerne l'application
des connaissances (Fahey and Prusak,
1998), (Gold, Malhotra et al., 2001).
Certains auteurs ont souligné que
l'avantage compétitif réside dans l'ap-
plication de la connaissance plutét que
dans sa possession (Alavi and Leidner,
2001). Ben Saad et Diani (2005) réfu-
tent 'idée d’'une connaissance possé-
dée au niveau ontologique de I'indivi-
du (une connaissance-réduite-a-
linformation) et parlent de « connais-
sance-en-(inter)action », sur la base
des travaux de Lev Vygotsky, Jean Pia-
get et Pierre Bourdieu. Machlup (1980)
avait montré qu'une unité d’informa-
tion peut étre ajoutée a un stock exis-
tant de connaissances, mais elle peut
n'y apporter aucun changement ou en-
tralner sa totale réorganisation : tout
dépend des capacités cognitives des
agents et de leur pouvoir 2 procéder 2
des processus d’apprentissage (Cohen
and Levinthal, 1990).

Cette application des connaissances,
en tant que processus d'intériorisation,
est un concept qui a été peu traité
dans la littérature S.I., car il est diffici-
lement observable. La plupart des
contributions s’attachent alors soit aux
conditions facilitatrices, soit 2 la défini-
tion des phases du processus.

Grant (2001) met ainsi en évidence
trois mécanismes qui favorisent la ré-
utilisation : (1) la formation d’équipes
spéciales indépendantes, constituées
d’individus détenant des connais-
sances spécialisées et formés 2 la réso-
lution de probléme, (2) les directives
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et les procédures développées pour
une conversion par des spécialistes de
ces connaissances spécialisées et ta-
cites en connaissances explicites et uti-
lisables, enfin (3) les routines et les
modeles de coordination développés
pour permettre aux individus opéra-
teurs d’appliquer et d’intégrer les
connaissances, sans avoir a se coor-
donner avec les autres.

Markus (2001) insiste sur les phases
du processus de réutilisation. La pre-
miére phase est la définition de la
question de recherche, étape essentiel-
le pour le succes de la réutilisation. La
deuxiéme est la recherche et la locali-
sation de I'expert ou de l'expertise. La
troisieme est la sélection de l'expert ou
du conseil approprié, a partir des ré-
sultats de la recherche. Enfin, la qua-
trieme est d’appliquer la connaissance
dans un processus de recontextualisa-
tion (puisque la connaissance a néces-
sairement été décontextualisée quand
elle a été capturée et codifiée).

Pour les narrations, Soulier (2005)
propose une succession de trois
phases, bouclées sur elles-mémes
I'extériorisation (par les récits, les té-
moignages, les rumeurs, les anec-
dotes...), puis 'objectivation (1égitima-
tion des conduites racontées,
institutionnalisation...), puis l'intériori-
sation (appropriation des conduites 1é-
gitimées 2 travers les mythes rationnels
plausible pour la communauté).

Finalement cette derniére phase de
réutilisation est donc cruciale pour l'or-
ganisation, car c’est elle qui détermine
en définitive la performance de l'en-
semble du processus de gestion des
connaissances. Dans notre étude, bien
que nous ne puissions pas observer la
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réutilisation finale par les artisans,
nous avons donc étudié finement leur
intention de réutilisation.

2. LE PORTAIL « ARTISTORIA » :
LA CONCEPTION ET
L’EXPERIMENTATION

D’UNE BASE D’HISTOIRES
PARTAGEES SUR INTERNET

L’objectif du portail 2 mettre en place
était de permettre aux artisans de lire
des expériences d’autres artisans. Nous
pouvons alors présenter la conception
du portail et la méthodologie de l'ex-
périmentation.

2.1. La conception du portail
Artistoria

Dans la premiere phase de création
et de stockage des connaissances, 31
récits d'utilisation ont été recueillis ora-
lement pour amorcer la base, en s’ins-
pirant de la méthode des cas d'utilisa-
tion (Jacobson, Booch et al., 2000) et
des récits d'utilisation (Cockburn,
2001). Ces récits ont été retranscrits in-
tégralement (une a deux pages), seules
les fautes grammaticales ont été corri-
gées pour faciliter la lecture.

Notre exploration du modele de
cylce de vie des connaissances nous a
montré I'importance de la structuration
des histoires, l'importance de la
contextualisation, et I'importance des
intentions de réutilisation. Nous avons
alors développé le prototype « ArtiSto-
ria », pour prendre en compte chacun
de ces éléments de I'étude théorique :

e Pour la structuration des histoires,
nous nous sommes inspirés du mo-
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dele des « storiettes » de Soulier et
Caussanel (Soulier and Caussanel,
2002 ; Soulier, 2003). Les 304 extra-
its obtenus correspondent 2 un dé-
coupage en « molécules » opéré sur
les 31 histoires stockées, une molé-
cule étant un morceau d’histoire sé-
mantiquement indépendant qui va
d'une phrase a2 un paragraphe (on
retouve ce probléme du découpage
d’un texte dans tous les outils d’ana-
lyse de données textuelles, Fallery
et Rodhain, 2007). Suivant le type de
requete, les histoires peuvent alors
apparaitre sur le portail soit dans
leur intégralité, soit suivant une liste
d’extraits formés des molécules.

Pour la contextualisation des his-
toires, nous avons défini différents
types d’acceés aux données : soit par
une recherche plein texte dans les
histoires, soit par une recherche
plein texte dans des index, soit par
histoires complétes, soit par extraits
d’histoires. ..

* Pour les intentions de réutilisation,
nous avons organisé une recherche
possible suivant les grands axes cor-
respondant aux intentions du narra-
teur (métiers, usages possibles, ob-
jectifs, investissements et résultats,
tableau en Annexe). Il s’agit donc,
suivant le modele proposé par Sou-
lier (2005), d'une codification « a
posteriori », et non pas « au fil de
I'eau » ou « durant la narration ».

La figure 2 montre un exemple de
recherche ou l'artisan voulait lire des
histoires complétes concernant le mé-
tier de « luthier » (il cherchait par mé-
tiers, dans la catégorie des métiers
d’arts).

La figure 3 montre une recherche ou
l'artisan voulait savoir dans quels
index on peut trouver le mot « site », il
voit que ce mot apparait deux fois
dans l'index « Usages ».

Au final, l'artisan devrait donc pou-
voir consulter la base le plus libre-
ment possible, et ceci lui permettra de

nouvelies photos, en fait -1 i est un peu en stand by. Je M'aiunpeu |!
y beaucoup de |

" ’ o
~O Dorewr (0) .

FoEmiir 0 1| s B o o
-0 Embaumeur (0) '] messages.

Figure 2 : Exemple de recherche d’hﬁmires concernant le métier de luthier.
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“ 5
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gérer lui-méme la distance cogniti-
ve, en fonction de sa facilité ou sa dif-
ficulté a gérer le processus de décon-
textualisation « en lecture » et de
recontextualisation « en réécriture ».

2.2. La méthodologie
de lexpérimentation

Une fois le prototype mis en place, il
fallait observer comment il pouvait étre
utilisé par des artisans. Compte tenu
de l'état de maquette du prototype,
notre objectif n’était pas de satisfaire
aux standards de I’évaluation d’un sys-
ttme d’information (Delone et
McLean, 2003), mais bien de caractéri-
ser les différents scénarios possibles
d’'un partage de connaissances « sur la
base de récits ». Apres une étude pré-
liminaire avec 9 artisans, nous avons
alors mis au point un protocole d’ex-
périmentation en trois étapes :

e La premiere étape a été PEntretien
non directif « Avant », ou nous
avons mené 87 entretiens avec des
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Figure 3 : Exemple de recherche d’un index concernant le mot « site ».

artisans sur leurs usages actuels ou
souhaités d’Internet et leur position
vis-a-vis de cette technologie (I'’en-
semble des entretiens a été enregis-
tré et entierement retranscrit). L'idée
était ici de recueillir le projet initial
de l'artisan vis-a-vis d’'Internet, de
maniere 2 pouvoir le comparer avec
le projet final apreés utilisation de la
base d’histoires.

Ensuite nous sommes passés a I'éta-
pe d’utilisation, ou I'artisan était seul
face a I'outil Artistoria : il devait com-
pléter lui-méme un Carnet de Navi-
gation au fur et 2 mesure de ses re-
quetes sur le site, ainsi qu'un
questionnaire final sur quelques va-
riables signalétiques (au final 48
«mini-cas » complets ont été exploi-
tables : age médian 40 ans, 44 % de
femmes, études niveau CAP 2 60 %).
L’'objectif était ici de valider concréte-
ment la deuxiéme phase de diffusion
des connaissances, en particulier le
«dilemme de contextualisation ». Le
tableau 1 présente la structure de ce
carnet de navigation :
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Numéro de Ihistoire ou de I'extrait consulté Histoire n° | Histoire n° | Histoire n°
Tout le contenu de I'histoire a été lu Oui | Non | Oui | Non | Oui | Non
Je trouve cette histoire intéressante Oui | Non | Oui | Non | Oui | Non
Jai conflance dans le contenu que je lis Oui | Non | Oui | Non | Oui | Non
Cette h‘nstoue est trés éloignée de mon contexte oui | Non | oui | Non | oui | Non
professionnel
Je pourrais réutiliser directement cet usage pour mon oui | Non | oui | Non | oui | Non
projet
POUf réuflllser un de ces usages les modifications oui | Non | oui | Non | oui | Non
seraient importantes
La lecture de cette expérience m'a donné des idées . . .
nouvelles qui n'étaient PAS dans cette histoire Oui | Non f Oui | Non | Oui f Non
Je pourrais réutiliser un de ces usages dans 'immédiat Oui | Non | Oui | Non } Oui | Non
Je compte réutiliser cet usage Oui | Non | Oui | Non | Oui | Non

Tableau 1 : Structure du « Carnet de navigation » rempli au fur et 2 mesure.

e Enfin la troisitme étape a été IEn-
tretien semi-directif « Aprés »,
entretiens menés apreés la navigation
sur ArtiStoria : les histoires que l'arti-
san avait choisi de lire lui semblaient-
elles proches ou éloignées de ses ac-
tivités ? Comment envisageait-il une
réutilisation ? Avec quels types d’élé-
ments ? L'objectif était ici de valider
concrétement la troisitme phase de
réutilisation et d’application des
connaissances, en analysant com-
ment un transfert de connaissance
avait pu modifier le projet initial de
lartisan : une analyse de contenu a
permis de comparer lentretien
« Avant » et I'entretien « Apres ».

Grice a l'ensemble des matériaux
colligés (deux entretiens et un carnet
de navigation par individu), nous
avons d’abord cherché a caractériser
les différents processus cognitifs mis
en ceuvre : il s’agissait donc, sur la
base d’'une analyse de contenu, de dé-
finir des « scénarios » qui puissent per-
mettre de classer les individus avec le
moins de subjectivité possible. La défi-

nition de la grille d'interprétation de
I'analyse de contenu a été manuelle,
elle a nécessité de nombreux allers-re-
tours entre le codage et les matériaux
colligés. Dans les cas ambigus la fidé-
lité inter-codeurs a été vérifiée. La vali-
dité est assurée par la triangulation des
données (entretiens et carnets de navi-
gation) et l'appel systématique aux
concepts de la littérature sur le cycle
de vie des connaissances.

3. RESULTATS : DISTANCE
COGNITIVE, CONVERSION
SEMANTIQUE ET SCENARIOS
DE PARTAGE/REUTILISATION

L'expérimentation du portail Artisto-
ria permet de présenter ici trois résul-
tats dans les phases de partage et de
réutilisation d’histoires racontées : sur
l'importance de la distance cognitive,
sur I'importance de la conversion sé-
mantique, et sur la validation de trois
scénarios différents de partage/réutili-
sation.
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3.1. Premier résultat :
dans la phase de partage,
c’est la distance cognitive
qui est caractéristique

Apres la création et le stockage (mise
a disposition de la connaissance pour
la rendre disponible 2 autres), le pro-
cessus de partage des connaissances
se compose d'une étape d’extériora-
tion puis d’internalisation. Il apparait
dans notre étude que ce processus se
déroule concrétement en deux temps :
un premier temps de véritable décon-
textualisation ou 2 l'inverse de simple
lecture, puis un deuxiéme temps de
véritable recontextualisation ou a l'in-
verse de simple reformulation.

L’analyse de contenu des 48 mini-cas
a montré que l'on pouvait classer les
individus suivant deux catégories,
quant 2 la gestion plus ou moins faci-
le de la distance cognitive, définie par
I'importance des transitions dans une
chaine connectant deux connais-
sances :

e ceux qui ne peuvent chercher une
connaissance qu’a Pintérieur de
leur sphere d’activité : une simple
lecture d'un récit proche de leur
contexte, suivie alors d’une refor-
mulation immédiate (23 cas sur 48) ;

e ceux qui peuvent chercher une
connaissance depuis Pextérieur de
leur sphere d’activité : une véritable
décontextualisation d'un récit éloi-
gné de leur contexte, suivie alors
d’'une véritable recontextualisation
(25 cas sur 48).

Deux exemples permettent d'illustrer
notre méthode de classement.
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Nous avons pu classer Marion, créa-
trice de bijou, comme une personne
qui décontextualise peu, car elle gere
difficilement une forte distance co-
gnitive. Pendant I'expérimentation on
constate qu'elle lit quatre histoires
qu’'elle trouve intéressantes, mais
lorsque nous analysons son carnet de
navigation nous constatons que les
deux premiéres histoires sont des his-
toires de bijoutiers (proximité profes-
sionnelle). Elle va ensuite lire I'histoire
d'un céramiste et celle d'une créatrice
de vétements, mais l'analyse de l'en-
tretien montre que ces histoires sont
en fait assez proches de sa sphére
d’activité (proximité des méthodes de
travail). Dans DEntretien Aprés, elle
confirme : « Ben oui ! Je n'ai cherché
qu’'en fonction des métiers proches de
ce que je fais, les deux premiers c'est
des bijoux, et apres il y a des céramistes
et des vétements, parce que je touche
aussi un peu a ¢a ».

Nous avons donc pu classer Marion
comme quelqu’un qui partage des his-
toires qui sont a Pintérieur de sa
sphere d’activité : elle ne cherche pas
par d’autres entrées que les Métiers,
elle gere difficilement une forte distan-
ce cognitive. N'ayant pas eu vraiment 2
sortir une histoire de son contexte, la
re-contextualisation n’est pas son pro-
bléme : « aller rechercher des maté-
riaux, il y a en a un, un céramiste, qui
commande par le Net des matériaux en
Italie, ¢a c’est clair que je vais essayer ».

A linverse nous avons pu classer
Magali, fleuriste, comme une personne
qui décontextualise rapidement, elle
gere facilement une forte distance co-
gnitive. Magali ne lit pas dextraits,
mais des histoires entiéres : traiteur,
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macon, fleuriste, fabricant d’articles
textiles et luthier... Peu importe que le
contexte soit proche ou éloigné, elle
arrive 2 décontextualiser. En lisant par
exemple I'histoire d’un traiteur, elle ne
garde que l'information principale (son
systétme de sauvegarde), et elle exclu
les détails contextuels (le fait que ce
traiteur avait choisi ce systéme de sau-
vegarde pour des problémes d’orages
liés 2 la situation géographique). En-
suite elle recontextualise en imaginant
ce syst¢me de sauvegarde dans son ac-
tivité : « Par exemple, au niveau de la
JSacturation, le fait de pouvoir sauve-
garder... Parce que ¢a, ¢a nous arrive
souvent, enfin régulierement, de faire
de fausses manipulations, et donc de
perdre des données. .. et donc son syste-
me, c'est déja pas mal ». Dans le carnet
de bord elle nous signale que les mo-
difications ne seront « pas importantes »
pour réutiliser cet usage, et quelle
pourrait le réutiliser « un peu ».

3.2. Deuxiéme résultat :

dans Ia phase de réutilisation,
c’est la conversion sémantique
qui est caractéristique

Dans la phase dapplication des
connaissances, NOUS N€ PoOUvVONSs Pas
observer s'il y a réutilisation dans l'ac-
tion, mais seulement une intention de
réutilisation. L’analyse théorique avait
notamment fait apparaitre deux di-
mensions de la réutilisation : la granu-
larité de la connaissance et la conver-
sion du sens.

La granularité, ou densité séman-
tique, définit I'étendue de la connais-
sance stockée, diffusée et donc réutili-
sable un élément (individu ne

compte réutiliser qu'une « image »,
c’est I'objet le plus petit), une séquen-
ce (la personne compte réutiliser un
«cadre d'application » qui l'intéresse)
ou un projet (toute une idée, un pro-
jet complet, c’est 'objet de réutilisation
le plus important).

La conversion du sens, ou conver-
sion sémantique, peut se décrire sui-
vant les trois modifications possibles
que la personne compte faire « subir »
2 la connaissance réutilisée : 'adoption
directe (adoption sans modification),
l'adaptation (Uindividu va lajuster a
son contexte professionnel) ou la
transformation (la personne va se ser-
vir d’'une idée de solution ou d'un
objet, pour finalement en imaginer un
nouveau).

Au total, 'analyse de contenu des 48
mini-cas a montré que l'on pouvait
bien classer les individus suivant trois
catégories quant 2 la conversion sé-
mantique : « j'adopte directement -
(12 cas sur 48), « j’adapte » (15 cas
sur 48) ou « je transforme » (10 cas
sur 48). Dix autres cas déclarent
n‘avoir aucune intention de réutilisa-
tion. En revanche il s’est avéré impos-
sible de classer en fonction de la gra-
nularité de la connaissance réutilisée :
un artisan a du mal 2 juger si la
connaissance est dense ou étendue
(ceci est d’ailleurs en accord avec de
nombreuses critiques, dans la e-For-
mation, sur le codage a priori de la
« densité sémantique » d'une ressource
pédagogique, Gemme, 2002 ; Fallery,
2004).

Nous pouvons illustrer de nouveau
notre méthode de classement, avec
trois exemples.
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En reprenant le cas de Marion, créa-
trice de bijoux, elle coche trois cases
dans le carnet de bord quand elle lit
I'histoire d'un céramiste : oui je pour-
rais réutiliser directement cet usage
pour mon projet, non les modifica-
tions ne seront pas importantes, et oui
je compte réutiliser complétement
cet usage. Lors de l'entretien Apres,
elle confirme : « rechercher des mateé-
riaux en Italie, ¢a c’est clair que je vais
essayer, mais c’est difficile de trouver,
moi je veux bien, mais il faut savoir
chercher sur Internet. Moi, j’y vais sou-
vent et je passe des beures sans trouver
ce que je cherche. Je sais que je cherche
mal ! Parce qu’on peut tout trouver, il
parait ! » Marion a simplement refor-
mulé une information qui l'intéressait
pour sa propre activité professionnelle
(« on peut tout trouver, il parait »), et
«l'adopter directement » (<« cest
clair que fe vais essayer »).

Michel, imprimeur, avait lu quatre
histoires : un chocolatier, un boulan-
ger, un magon et un céramiste. Dans le
carnet de bord il avait coché, a propos
I'expérience d’'un chocolatier qui arrive
a vendre au Japon : non je ne pourrais
pas réutiliser directement cet usage
pour mon projet, oui les modifications
ne seront pas importantes, et je comp-
te réutiliser un peu cet usage. Dans
I'Entretien Apres, il reformule : « Mo,
J'ai une cliente qui est dans la lingerie
et elle a un site, ¢a fait trois ou quatre
ans maintenant. Elle vend, elle n’est
pas mécontente, mais enfin elle dit que
depuis le temps, si elle avait dii at-
tendre apres ¢a... ! Mais la, ce choco-
latier, c’est différent, c’est vraiment pas
mal leur truc, aprés tout ¢a ne cofite
pas forcément une fortune et je peux
essayer moi-méme de bricoler un site,
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J'ai quelques compétences en informa-
tique et au fond j'aime bien ¢a ». Mi-
chel se sert de l'histoire qu'il vient de
lire comme d'une séquence, qu’il va
adapter 2 sa situation.

Avec le cas de Pascal, facteur de
piano, on voit qu'un rejet n'entraine
pas forcément une absence de réutili-
sation, parce que cela peut donner de
nouvelles idées auxquelles I'artisan
n’avait pas pensé. Dans son carnet de
navigation, il coche 2 plusieurs re-
prises « la lecture de cette expérience
m’'a donné des idées nouvelles qui
n’étaient pas dans cette histoire ». Dans
I'entretien Apres il déclare « Je ne suis
Dbas certain de l'utilité d’un site comme
¢a avec des photos, d'autant plus qu’il
Y a des gros professionnels qui ont des
sites depuis longtemps et beaucoup de
choix (...) par contre sur les données
techniques que je cherche sur le Web,
Jaimerai bien faire un site sur ¢a, c’est
assez pointu (...) ¢a serait des données
personnelles que je mettrais a disposi-
tion, ¢a c'est vraiment quelque chose
qu’il manque. En plus, ¢a serait beau-
coup plus porteur, ¢a apporterait réelle-
ment un plus ». Nous avons pu le clas-
ser comme quelqu'un qui compte
« transformer - : « Je ne suis pas cer-
tain de l'utilité d'un site comme ¢a...
par contre.. .».

3.3. Troisiéme résultat : dans

le cycle de vie des connaissances,
trois scénarios différents sont
validés

Aprés construction de la grille d’in-
terprétation de l'analyse de contenu,
nous disposions de deux dimensions
validées : la distance cognitive parcou-
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Phase de réutilisation
| Jadopte directement Jadapte Je transforme
Phase A lintérieur [6h) @ ©)
de partage A lextérieur @ @ ®

Tableau 1 : Les six scénarios envisagés.

rue par les individus et la conversion
sémantique envisagée pour la réutilisa-
tion. Le croisement de ces deux di-
mensions aboutissait donc a priori 2
six scénarii possibles, présentés dans
le tableau 2.

En fait, les deux dimensions ne
s'avérent pas compleétement indépen-
dantes, et le regroupement des 48 cas
a finalement permis de valider trois
scénarios bien distincts.

a. Le scénario « Proximité
cognitive et Adoption directe » :
12 cas étudiés sur 48

Ce scénario correspond 2 la case (1)
du tableau, oli nous avons pu regrou-
per des individus qui consultaient des
histoires & Pintérieur de leur contexte
ou dans des situations qui leur ressem-
blent. A chaque fois que la personne
envisage une réutilisation c’'est parce
qu’elle se sent proche du contexte.
Cette proximité cognitive peut venir
des métiers (dans le batiment : un
magon, un électricien, un peintre...),
mais 'artisan peut aussi se sentir
proche d’'une personne en fonction de
la situation qu’elle décrit dans I'histoi-
re (proximités des savoirs, proximité
des méthodes de travail...). Les per-
sonnes classées dans cette catégorie
n'isolent pas la connaissance de son
contexte, elles décontextualisent diffi-
cilement. Elles reformulent donc rapi-
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dement pour traduire la connaissance
dans leurs contextes professionnels.
Ces artisans reprennent l'usage
contextualisé par lequel ils ont été in-
téressés et expriment leur envie de le
réutiliser sans modifier. Ils envisagent
d’adopter directement (un élément
ou une séquence, jamais un projet en-
tier) sans vraiment le convertir. Le
questionnaire rempli apres 'utilisation
montre que ce sont plutdt des petits
utilisateurs d’Internet, et qu’ils ne pos-
sedent pas de fortes compétences in-
formatiques.

b. Le scénario « Distance cognitive
et Adaptation sémantique » :
15 cas étudiés sur 48

Ce scénario correspond aux cases (3)
et (4) du tableau, il regroupe des arti-
sans qui n'ont pas de probléme pour
gérer la distance cognitive. Ils sont ca-
pables de lire des histoires a I'inté-
rieur ou a 'extérieur de leur contex-
te. Ils s'intéressent plus 2 l'usage
décontextualisé qu’au contexte de
I'histoire globale. En ce qui concerne
la réutilisation, ils l'envisagent en
adaptant la connaissance. Ces artisans
sont capables de lire n'importe quel
type d’histoires (en prenant suffisam-
ment de recul pour en extraire I'infor-
mation intéressante) et au niveau de la
réutilisation ils adaptent un élément ou
une séquence 2 leur contexte (jamais
I'ensemble d'un projet). Le question-
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naire rempli apres l'utilisation montre
une grande diversité des métiers dans
cette catégorie, mais le dénominateur
commun semble étre d’'une part une
utilisation importante d’Internet et une
certaine familiarité avec 'outil informa-
tique.

c. Le scénario « Distance cognitive
et Transformation sémantique » :
10 cas étudiés sur 48

Ce scénario correspond aux cases (5)
et (6) du tableau. Cette catégorie des
« transformateurs » est assez différente
des deux catégories précédentes. Ils li-
sent des histoires 2 Pintérieur ou a
Pextérieur de leur contexte profes-
sionnel, mais ils transforment la
connaissance, ils font plus que I'adap-
ter ils la reformulent complétement :
en lisant les histoires contenues dans
la base en ligne, ils trouvent de nou-
velles idées auxquelles ils n’avaient
pas pensé auparavant. A chaque fois
I'artisan va décontextualiser puis re-
contextualiser et imaginer quelque
chose de nouveau pour sa propre acti-
vité. La frontiére entre adaptation et
transformation peut paraitre proche,
mais nous nous sommes 2 chaque fois
posé les questions suivantes : Est-ce
que cette personne invente un nouvel
usage ? Est-ce qu’elle le change sim-
plement de contexte ? Et nous avons
vérifié a chaque fois que la personne
avait bien coché dans son carnet de
navigation « la lecture de cette histoire
m'a donné des idées nouvelles qui
n’étajient PAS dans cette histoire ».

Il est intéressant de souligner que
c’est le seul scénario ou les artisans
n’ont pas recherché seulement par mé-
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tiers, mais ils ont utilisé toutes les pos-
sibilités offertes par Artistoria : requéte
plein texte, recherche par mots clés
dans les index, utilisation des liens
entre histoires et fragments d’histoires,
recherche par objectifs, par investisse-
ments, par résultats... (tableau en an-
nexe). Leurs caractéristiques sont
proches de ceux du scénario précé-
dent, cependant ils semblent plus fa-
miliarisés et experts avec Internet.

CONCLUSION

L'objectif de cette étude était de
montrer que les méthodes narratives,
ou de storytelling, sont une perspecti-
ve intéressante pour la gestion des
connaissances dans les trés petites en-
treprises. Notre exploration du modele
de cylce de vie des connaissances a
d’abord montré l'importance de la
structuration par des index, de la
contextualisation des histoires et de
I'intention de réutilisation. Nous avons
alors développé le prototype ArtiStoria
en tenant compte ces trois éléments.
Nous pouvons, apreés l'expérimenta-
tion et I'étude de contenu de 48 « mini-
cas », revenir sur le modele du cycle
de vie, et y inscrire nos trois résultats
dans la figure 4 : dans la phase de par-
tage c'est la distance cognitive qui est
caractéristique, dans la phase de réuti-
lisation C’est la conversion sémantique
qui est caractéristique, et trois scéna-
rios de partage/réutilisation ont été va-
lidés, on peut Adopter, Adapter ou
Transformer une connaissance, et ceci
a 'intérieur ou 2 I'extérieur de sa sphe-
re d’activité.

Cette étude présente un certain
nombre de limites, qui sont autant de
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Trois scénarios

Distance cognitive Conversion sémantique

Figure 4 : Nos résultats, dans le modéle du cycle de vie des connaissances.

voies de recherche que nous avons
déja commencé a explorer :

® nous n’avons pu disposer que de 48
mini-cas d'utilisation de la maquette,
ce qui n'a pas permis une véritable
évaluation, au sens de DeLone et
MacLean (2003).

Nos résulats concernent surtout les
phases de partage et de réutilisation,
car dans la phase de génération/stoc-
kage :

® nous n'avons pas mis en ligne de ré-
cits sous forme de vidéo, ce qui n'a
permis de tester les derniéres avancés
du Web sémantique avec la spécifica-
tion des ontologies et les moteurs de
recherche multi-média, au sens par
exemple du projet OSIRIS http://yni-
zon free fr/osiris/ ou du projet EDEL-
WEISS http://www.inria.fr/recherche/
equipes/edelweiss.fr.html ;

e nous avons structuré les textes des
récits « 2 la main », ce qui n’a pas
permis de profiter des outils aujour-
d’hui classiques de I'analyse de don-
nées textuelles, au sens de Fallery et

Rodhain, 2007 : analyse lexicale, lin-
guistique, cognitive et thématique ;

* nous n'avons pas exploité la fonc-
tion de commentaires sur les récits,
ce n’a pas permis de tester un travail
collaboratif et la boucle du modele
depuis la réutilisation avec retour 2
la création. Au sens de la grille pro-
posée par Chanal (2003), on peut
dire que nous avons croisé trois des
perspectives Knowledge-based
view (Grant, 2001), Dynamique de
création de connaissance (Nonaka,
1994), Construction de sens (Weick,
1995), mais pas la perspective Com-
munauté de pratiques (Wenger,
1998).

Néanmoins ce travail a déja des im-
plications managériales, car il permet
de conclure que la mise en ligne d’ex-
périences professionnelles modélisées
sous forme de récits est possible, mais
a2 condition d'offrir une indexation
multiple (tableau en annexe, ci-des-
sous) et une bonne liberté de re-
cherche (figures 2 et 3, ci-dessus) pour
que l'utilisateur puisse gérer lui-méme
la distance cognitive.
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ANNEXE. TABLEAU DES INDEXATIONS DES RECITS

DANS LE PORTAIL ARTISTORIA

(entre parenthéses, le nombre de récits, ou d’extraits de récits, accessibles sur le site)

PAR METIERS Moyens financiers (4) Pour naviguer (3)
Alimentation / Art de...(6) Temps consacré (7) Donner une image de mo...(3)
Bétiment / Construction (4) Personnel nécessaire (5) Pour montrer ce que I'...(3)
Maison / Décoration (1) Manque de moyens (4) Pour vendre (1)
Maintenance / on (0) En logiciels (0)

Métiers d’Arts (12) Pour chercher des info...(0) PAR RESULTATS OBTENUS (62)
Mode / Beauté (1) Formation (3) Succés (28)

Automobile / Transport (0) Cofit-Délai-Qualité (1)

Santé (0) PAR OBJECTTFS (72) Clients-Fournisseurs (8)
Vie quotidienne / Loisirs (2) Réduire les frais (0) Relation avec I'admini...(0)
Gagner du temps (4) Simplification (1)
PAR USAGES POSSIBLES (115) Augmenter Ia qualité (10) Echecs (12)
Pour vendre ou acheter (50) Par obligation (8) Cofit financier (0)
Pour s'informer (18) Pour se différencier (0) Cofit humain (0)
Pour Porganisation (14) Répondre aux exigences...(4) Problémes techniques (0)
Pour communiquer (24) Pour se faire connatre (18) Spam (2
Personnel ou familial (5) Pour la sécurité (1) Messages inutiles (2)
Se connecter 2 Internet (4) Pour un usage personnel (2) Le produit n’est pas a...(2)
Pour ['interactivité (2) Nouveaux clients (3)
PAR INVESTISSEMENTS (29) Pour la simplicité (8) Mitigés (10)
Moyens matériels (6) Pour avoir de nouveaux...(9) Encore en projet (9)
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