BTS M.U.C Informatique

Le Travail collaboratif

Un professionnel du commerce, qu’il soit chef de rayon, « boss » d’une UC, chef de la logistique, doit accéder à l’outil informatique pour pouvoir manager une équipe, vendre, organiser l’activité de son UC.  L’information dont il a besoin est stockée sur un serveur : le serveur collaboratif.

I LE SYSTEME D’INFORMATIONS, « S.I »

Le système d’informations est une notion vaste qui recoupe celle d’organisation, de ses phénomènes, des éléments de ce système : applications et outils informatiques, des relations entre informations internes et externes de l’unité commerciale.
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	Informations
	Circulations des informations / évènements

Communication des personnes

Langages de communication

	Communication
	Supports d’informations

Formalisation de la circulation de l’information

Règles de mise en forme et d’interprétation de l’information

	Organisation
	Le processus est au centre du modèle

	Informatique
	Traitement automatique et rationnel de l’information

· Enregistrer

· Distribuer

· Calculer

· Structurer

· Analyser

· Restituer


Le système d’informations permet : 

· D’éliminer les taches qui n’apportent pas de valeur ajoutée au client

· De réduire les files d’attentes et transfert d’informations (traitement d’une commande ou réclamation par exemple)

· Mobiliser tous les savoir faire, permettre à tout détenteur d’information utile de la transmettre pour augmenter l’efficacité de la structure

· Rationaliser le traitement des messages.

Le « SI » constitue donc un enjeu : 
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Le système d’informations intègre les services de l’Unité Commerciale mais aussi son environnement : 
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Apport du SI : 

[image: image5.jpg]Communication /
Consolidation :
-interentreprise
-intersites

Vision chaine globale

Documents
manuels

Vision par tache




L’une des fonctionnalités du SI est le travail collaboratif

II LE TRAVAIL COLLABORATIF, ELEMENTS

A / Introduction

Les études montrent aujourd’hui quel est l’actif essentiel de l’entreprise. L’actif intellectuel devient une force de levier.

[image: image6.jpg]La valeur de I'entreprise est
déterminée par ses actifs intellectuels

Changement d'orientation du marché au cours des 20 derniéres années

100 ’
90
o0 ’ Ressources humaines,
0] Connaissances,
60 ’ information ct marques
50 ‘ —
40 ’ —
30 ‘ Bicns immobilicrs
20 ’ ct d'équipements
10 ‘
0

1978 2001




Les collaborateurs sont aujourd’hui perçus comme source de valeur plus que comme une source de coût.

Dans leurs tâches journalières, les personnes doivent établir des procédures et réaliser des tâches séquentielles et répétitives. Pour ce faire, elles disposent d’outils de gestion des processus «Business Process Support Systems» qui les aident à automatiser et à accélérer l’accomplissement de ces tâches.

Toutefois, les missions deviennent, de plus en plus, des tâches uniques à accomplir à court terme, et pour lesquelles il n’existe pas de formule applicable automatiquement. Les collaborateurs doivent prendre des décisions et trouver les ressources ad hoc. Ces tâches se caractérisent par la spontanéité, sans structure définie ni planification.

B / Définition du travail collaboratif

Le travail collaboratif est un nouveau style de management de l’entreprise. Il s’oppose au travail coopératif : 

Le mode coopératif résulte d'une division négociée (rationalisée) a priori d'une tâche en actions qui seront attribuées (réparties) entre des individus qui vont agir de façon autonome. Les interactions se limitent à l'organisation, la coordination et le suivi de l'avancement (souvent sous la responsabilité d'un individu chargé de s'assurer de la performance individuelle de chacun). La responsabilité de chacun est limitée à garantir la réalisation des actions qui lui incombent : c'est la concaténation progressive et coordonnée du fruit de l'action de chacun qui permet d'atteindre l'objectif (exemple : construire une maison). 

Dans le cas d'un travail collaboratif, il n'y a pas de répartition a priori des rôles : les individus se subsument progressivement en un groupe qui devient une entité à part entière. La responsabilité est globale et collective. Tous les membres du groupe restent en contact régulier, chacun apporte au groupe dans l'action, chacun peut concourir à l'action tout autre membre du groupe pour en augmenter la performance, les interactions sont permanentes : c'est la cohérence du collectif qui permet d'atteindre l'objectif 

Selon Pierre LEVY [1], c'est une intelligence partout distribuée, sans cesse valorisée, coordonnée en temps réel, qui aboutit à une mobilisation effective des compétences." 
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Partout distribuée : 
Personne ne sait tout, tout le monde sait quelque chose, le savoir est dans l'humanité et non dans une entité transcendante qui organiserait sa répartition auprès de la société. 
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 Sans cesse valorisée : 
Le collectif humain ainsi organisé aurait pour richesse centrale l'humain en personne. Pierre LEVY insiste sur la notion fondamentale d'économie des qualités humaines. Ainsi, chaque membre du collectif serait porteur d'une richesse qu'on ne pourrait négliger et qui lui assurerait une place et une contribution uniques au sein du collectif intelligent. 
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 Coordonnée en temps réel : 
La référence est ici faite au cyberespace, outil de support et de soutien de l'intelligence collective, qui seul permet une communication médiatique à grande échelle. 
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 Qui aboutit à une mobilisation effective des compétences : 
L'intelligence collective n'est pas qu'un concept théorique ou philosophique, elle peut sous-tendre une nouvelle organisation sociale effective et efficace, basée sur les compétences, le savoir et les connaissances. L'intelligence collective favorise la puissance (dans le sens de "en puissance", à savoir le potentiel créatif qui existe en chacun de nous) plutôt que le pouvoir (qui, au contraire de la puissance, isole, divise et affaiblit). "La puissance rend possible, le pouvoir bloque." : Pierre LEVY invite à "désinvestir les hiérarchies" ... 

	Apprentissage coopératif
"L'apprentissage se fait en équipe. Le travail réalisé par chaque équipe contribue à l'œuvre collective."
"La structure de l'activité pédagogique est imposée. L'exploration et la découverte du contenu sont guidées par le formateur selon une structure imposée."


	Apprentissage collaboratif
"L'apprentissage résulte du travail individuel soutenu par des activités de groupe ou d'équipe. L'apprenant partage des ressources avec le groupe et utilise le travail réalisé en groupe pour apprendre."
"La structure de l'activité est souple et ouverte. Les parcours d'exploration et de découvertes sont libres."


Définitions : 

Quand parle-ton de travail collaboratif ?
Quand deux ou plusieurs personnes
- échangent des points de vue sur des informations existantes
- planifient et gèrent leur temps
- organisent leur travail collectif
- partagent de l'expérience
- définissent des objectifs communs
- construisent des informations ensemble
- construisent des compétences ensemble

Quand parle-ton de travail collaboratif ?
Quand deux ou plusieurs personnes travaillent en mode synchrone
- dans le même milieu (salle de réunion, cafétaria, préau ou couloir...)
- dans des lieux différents (audio-conférence, visio-conférence, partage d'application)

B / Objectifs du travail collaboratif

Collaborer 

Forum : bases de discussion
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Amélioration de la qualité
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Suivi des clients, de leurs demandes
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SAV

Partage de l’information : 
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Suivi de la clientèle
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Procédures

[image: image16.png]



Informations sur le marché, sur la concurrence

Recherche de l’information ; 
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Nouvelles sur le secteur économique
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Abonnements

Publication : 
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Informations sur l’entreprise
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La vie de l’entreprise (nouveaux produits…)

Communiquer

Le but est de travailler ensemble. Il faut distinguer le processus séquentiel du processus coopératif : 
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Coordonner

L’idée est d’industrialiser le processus de fonctionnement face : 
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Aux intervenants multiples
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A l’information de + en + variée, et de + en + importante

C / Dimensions du travail collaboratif

Intégré au S.I, le travail collaboratif intègre 3 dimensions : 

	Action 1/3 Management
	Remise en cause des pratiques traditionnelles

Travail d’un travail en équipe

	Action 1/3 Organisationnel
	Optimiser la réponse apportée au client : 

+ de qualité de produit et service

- de couts et de délais

	Action 1/3 Informatique
	Sans commentaire


III LE TRAVAIL COLLABORATIF : LES OUTILS

A / L’intranet
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B / Les solutions de veille informationnelles

La recherche d'information, la surveillance de sites Web et l'alerte en cas d'apparition de nouveaux documents font partie de l'activité de veille que nombre d'entreprises ou d'organisations de tout type mettent en oeuvre.

Que ce soit de la veille stratégique, économique, concurrentielle, commerciale, technologique, etc... le but des solutions existantes est d'automatiser les processus de recherche tout en permettant aux utilisateurs d'accéder à l'information capturée de manière structurée. 

Le champ d'action est vaste, entre les solutions de knowledge management et les moteurs de recherche. Nous avons choisi de nous concentrer sur les solutions ne s'intéressant qu'aux sites Internet, bases de données externes, et non aux solutions dont le champs d'action peut concerner l'intranet d'une entreprise par exemple.
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C / La messagerie

L'efficacité de l'e-mail n'est plus à prouver dans le monde de l'entreprise. Mais on ne peut nier aussi ses défauts : les messageries s'engorgent (notamment à cause du nombre croissant d'interlocuteurs en copie), le spam et les virus se développent, le suivi des e-mails peut devenir un redoutable consommateur de temps et, parfois, les messages urgents finissent par passer à la trappe.

Face à ce constat, certaines entreprises ont recours, en complément, à un autre outil de communication : la messagerie instantanée. A mi-chemin entre l'e-mail (pour son caractère écrit) et le téléphone (pour son rythme d'échange), la messagerie instantanée répond à un nouveau besoin de communication dans l'entreprise. En permanence, les salariés peuvent se contacter, via une interface dédiée, dans une partie de "ping-pong écrit". 

"Le principal avantage de la formule et d'obtenir une réponse rapide de la personne contactée, estime Grégory Olivier, chef de produit MSN Messenger chez Microsoft. Les échanges consistent le plus souvent en des phrases courtes s'adressant à des personnes éloignées physiquement." Des personnes pas si éloignées que ça dans certaines entreprises : au lieu de téléphoner ou de se déplacer, les salariés adeptes de la messagerie instantanée n'hésitent pas à communiquer via ce canal alors qu'ils ne sont séparés que de quelques mètres. 

D'autres entreprises vont encore plus loin dans le concept. Elles autorisent leurs collaborateurs à utiliser la messagerie instantanée avec les clients, les fournisseurs ou les partenaires. 

D / Les WIKI

les Wikis s'apprêtent à envahir le monde professionnel. En entreprise, ces nouveaux outils peuvent être utilisés par des groupes de travail ou pour la communication interne. Une seule condition : que la hiérarchie se fasse discrète. Concrètement, le Wiki est un site Web dynamique sur lequel tout visiteur peut modifier le contenu des pages à volonté. Afin de responsabiliser les utilisateurs, l'accès au service n'est pas anonyme. Imaginé en 1995 par Ward Cunningham, le Wiki est en quelque sorte l'expression virtuelle d'un groupe qui s'autorégule. L'objectif est d'obtenir un consensus tout en conservant l'historique qui a permis d'y arriver. En cas de "vandalisme", c'est-à-dire lorsqu'une personne efface une page, il ainsi possible de restaurer l'ensemble du contenu.

Dans le même esprit, le Wiki peut devenir un outil de gestion du type intranet. Dans ce cas, un groupe de salariés identifiés met en ligne le contenu, les autres utilisateurs ne s'apercevant pas que l'intranet est en fait un Wiki.
E / L’environnement de travail

Le poste de travail d’un collaborateur est passé du mode centralisé, fixe et non communiquant au mode décentralisé, nomade et en réseau. Les collaborateurs sont maintenant habitués à utiliser des outils puissants, tels que le courrier électronique, les tableurs, les traitements de texte, etc. Les processus RH doivent désormais apporter de nouveaux moyens d’accès à l’information et s’intégrer parfaitement à ce nouvel environnement de travail quotidien.
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F / Limites

Limite de la diffusion. En "électronisant" sa communication interne, l'entreprise risque de laisser de côté une partie de ses salariés, ceux qui n'ont pas d'accès à un outil informatique. Une fracture qui peut devenir très vite délicate à gérer. "Pour mettre en place un intranet, il faut bien maîtriser les différentes contraintes, et notamment la non accessibilité, estime Vincent Fournout, directeur général de Textuel La Mine, agence de conseil et de production de contenus éditoriaux pour les services en ligne. Plutôt que de se lancer tête baissée, l'entreprise doit trouver des réponses. Du coup, le temps d'implantation d'un intranet est assez long, parfois un an."

Pour assurer une diffusion la plus large possible de l'intranet, et en faire le coeur de leur communication interne, certaines entreprises comme Eurocopter ou Air France misent sur une solution alternative : les bornes interactives (lire l'article). Grâce à ces supports proposés en libre accès, tous les salariés peuvent disposer d'une fenêtre sur l'intranet maison.

IV CONCLUSION

cette étude sont destinées à fournir

Pour survivre, prospérer et réussir dans l’économie moderne, les entreprises doivent disposer d’un système d’information flexible et évolutif. exposé aucune garantie,

Une évaluation complète de votre

Les portails constituent un environnement optimisé pour regrouper les informations nécessaires au développement de l’entreprise et aux prises de décisions qui conditionnent son avenir. Les portails sont la partie émergée de l’iceberg ; l’interface utilisateur et la couche de présentation dissimulent en réalité un ensemble de technologies sophistiquées et complexes qui se situent au cœur des enjeux d’interopérabilité et d’évolutivité qui conditionnent l’avenir des systèmes d’information.

