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RESUME.Cet article présente une ontologie (IKSO) destinée a étre opérationnalisée sous la
forme d’un serveur de connaissances formalisées en graphes conceptuels ; I'objectif étant de
permettre aux acteurs d’'une organisation de partager leurs connaissances implicites relatives a
un savoir-faire donné. Congue pour le domaine particulier de la conduite du changement, cette
ontologie repose sur une étude des pratiques de responsables de projets a la SNCF (observa-
tions et entretiens).

ABSTRACTIN this paper, we present an ontology constructed to be operationalized as a server
of knowledge formalized in conceptual graphs - in order to permit an organization’s actors to

share their implicit knowledge about a given know-how. This ontology, created for the par-

ticular domain of change management, is built from a study (observations and interviews) of
project managers’ practices at the French Railways (SNCF).
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1. Introduction

Depuis que les sciences de l'information utilisent la notion d’« ontologie », de
nombreuses définitions en ont été données [GOM 04]. La définition la plus couram-
ment citée est celle de Gruber [GRU 93] Ar ontology is a formal explicit spe-
cification of a conceptualizatiom. Selon cette définition, une ontologie traduit un
modeéle conceptuel dans un langage formel. En d’autres termes, elle permet d’expri-
mer sans ambiguités une certaine représentation du monde. En ceci, le processus de
construction d’'une ontologie, quel que soit le niveau de formalité atteint, consiste en
un processus d’explicitation : il s’agit de traduire des informations dans une forme qui
oriente leur récepteur vers une interprétation limitée.

Plus précisément, nous identifions dans le processus de construction d’'une ontologie
quatre étapes d'explicitation, c'est-a-dire quatre étapes de traduction d’'une informa-
tion dans une forme qui laisse moins de place a I'ambigu (voir figure 1) :
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Figure 1. Niveaux d’explicitation dans le processus de construction d’'une ontologie

La premiére étape consiste a traduire le réel, tel qu'il est percu ou vécu par le su-
jet dont il s’agit de modéliser la connaissance, en expressions linguistiques. L'objet
de la seconde étape est d'identifier, dans le discours ainsi recueilli, les instances du
domaine, c'est-a-dire les expressions qui constitueront les extensions des différents
concepts. Par exemple, « Madrid », « Paris » et « Londres » sont des instances du
concept « ville ». La troisieme étape, de conceptualisation, consiste a catégoriser les
instances en concepts, c'est-a-dire a mettre en évidence les propriétés communes entre
instances d’'un méme groupe. Enfin, la quatrieme étape, précisément évoquée par Gru-
ber [GRU 93], consiste a traduire le modeéle conceptuel obtenu en ontologie formelle,
c’est-a-dire en un ensemble organisé de concepts et relations formellement définis.

Or, la premiere étape de ce processus d’explicitation pose rarement probléme. Car
la plupart du temps, le « réel » ou « monde » a modéliser correspond soit :

— au domaine sous-jacent a un corpus de textes (Web sémantique, construction
d’'ontologies médicales a partir de textes [BAN 05], etc.). Dans ce contexte, le réel se



manifeste d’emblée dans I'univers du discours. Le travail d’explicitation porte alors
essentiellement sur l'identification des instances et leur regroupement en concepts.

—a un monde dont les composants peuvent facilement étre associés a des mots,
comme le monde physique [BEN 05]. En effet, la plupart des ontologies existantes
concernent des connaissances techniques et scientifiques comme la chimie [FER 99]
ou la médecine [ZWE 95]. Les ontologies de ce type ne se différencient guéere des
ontologies construites a partir de textes dans le sens ou le réel pergu qui se trouve a
leur source est facilement verbalisable.

Partant de 14, les auteurs qui s'intéressent au processus de construction des concepts
axent leur recherche sur les étapes 2 (identification d’instances dans un corpus de
textes), 3 (passage d'un ensemble d'instances a un modeéle conceptuel) et 4 (tra-
duction d’'un modéle conceptuel en ontologie formelle) de la figure 1. Par exemple,
Bennett [BEN 05] recense les différents criteres de classification des instances qui
peuvent se trouver a l'origine de la construction des concepts (étape 2); Uschold
et Guninger [USC 96] s'interrogent sur le degré de généralité des premiers concepts
construits (étape 3); enfin, Guarino [GUA 94, GUA 95], Gruber [GRU 93] et Bachi-
mont [BAC 00] établissent des régles selon lesquelles les concepts d’'une ontologie
doivent étre définis pour dépasser I'ambiguité des expressions linguistiques desquelles
ils sont extraits (étape 4).

Mais qu’en est-il de la question de la premiére expression du réel percu ? (Etape 1)
Le premier matériau déja partiellement explicite a partir duquel les ontologies sont
construites ne va pas toujours de soi. Il est parfois précédé d’une matiére premiére
plus brute, & savoir la connaissance implicite, qui, vierge de toute formalisation, ne
laisse pas facilement apparaitre le domaine sur lequel elle porte. Si la nature d'abord
individuelle et implicite de la connaissance passe au second plan des lors que I'on s'in-
téresse a des domaines reposant sur des fondements théoriques et scientifiques solides
et nombreux, comme c’est le cas des domaines principalement investis aujourd’hui,
ce n'est pas le cas de notre recherche, laquelle porte davantage sur un ensemble de
savoir-faire que sur un domaine scientifique.
Cet ensemble de savoir-faire est la conduite du changement, c’est-a-dire la prise en
compte les facteurs humains dans la conduite d'un projet. Cette activité, menée par
des acteurs hétérogénes dans 'organisation (chefs de projets, managers, ou encore
consultants ergonomes) repose sur une attention particuliére portée au rble des des-
tinataires, c’'est-a-dire aux membres de l'organisation & qui le projet est destiné. En
tant qu'ils devront faire vivre le changement, le point de vue de ces derniers doit étre
écouté, leur influence sur la réussite du projet, comprise, et enfin, leur adaptation a
la nouvelle situation, accompagnée. Or, si les acteurs de la conduite du changement
peuvent s’appuyer sur une littérature importanta,conduite du changement reste
une pratique qui s’acquiére par I'expérience, c’est-a-dire par la confrontation répétée
du praticien a des situations problémes diverses. Il en résulte une connaissance ancrée
dans I'action et particulierement implicite.

1. Nous pouvons par exemple citer [GRO 93], [WAT 80], [CRO 77], et [AKR 88].



Plusieurs degrés d'implicite existent, allant de la connaissance simplement non for-
malisée a la connaissance non consciente pour celui qui 'utilise.Or, ce dernier degré
d'implicite, que Polanyi [POL 02] appelle le « tacite », est inaccessible a moins d’'un
travail de recueil méthodique et approfondi, rarement mené en ingénierie des connais-
sances. Pourtant, nous devons noter I'existence, entre autres techniques de recueil, des
techniques d’entretien d’explicitation [VER 01], qui aident I'interviewé a décrire trés
précisément le déroulement de son expérience subjective. Ce type d’entretien permet
d’accéder aux processus cognitifs pré-réfléchis auxquels a recours un sujet pour réali-
ser une action, c'est-a-dire aux stratégies internes qu’il met en oeuvre sans le savoir.
La prise en compte de ce genre de méthodes de recueil, encore réservé aux domaines
de la pédagogie ou des sciences cognitives, permet a cet article de s'intéresser a la
construction d’'une ontologie a partir de connaissances particulierement implicites, ce
qui revient & inclure I'étape 1 (figure 1) dans le processus de construction précédem-
ment décrit.

Nous abordons la problématique de la construction d’'une ontologie a partir de
connaissances implicites & travers la présentation d’'une ontologie particuliére : celle
gue nous avons construite pour structurer un serveur de connaissances en conduite du
changement a la SNCF. Cette ontologie a été développée dans le contexte suivant :
afin que la démarche de conduite du changement se développe au sein de I'entre-
prise, la SNCF a souhaité mettre a disposition de ses personnels un outil de partage
de leurs connaissances et expériences en la matiere. Pour répondre a cette demande,
nous avons construit un modéle grace auquel les connaissances implicites des acteurs
de la conduite du changement peuvent étre formalisées, capitalisées, et finalement,
partagées. Ce modéle a pris la forme d’une ontologie, exprimée dans le formalisme
des graphes conceptuels [SOW 84], qui, une fois opérationnalisée, servira de struc-
ture pour un serveur de connaissances en conduite du changement. Par « serveur de
connaissances », nous entendons « systeme d’'informations mises a la disposition des
utilisateurs pour mieux conduire leur pratique ». En d’autres termes, I'application de
I'ontologie présentée consiste en une base de connaissances qui, au lieu de simu-
ler le raisonnement humain a la fagcon d’'un systéme expert, fournit & l'utilisateur les
moyens de conduire ce raisonnement en analysant les connaissances dont il a besoin.
Pour suivre la comparaison, elle s’apparente a un systéme expert dont on dévoilerait le
fonctionnement a l'utilisateur plutdt que de le faire fonctionner. Car les stratégies pos-
sibles pour conduire le changement sont variées et fortement dépendantes du contexte
dans lequel elles s’insérent, il s’agit donc de fournir a l'utilisateur des pistes de ré-
flexion et d’action sans le guider vers une préconisation unique issue d’un raisonne-
ment automatique.

La problématique dans laquelle s’insere la conception de I'ontologie dont nous
allons présenter les concepts supérieurs est donc celle du partage des connaissances
implicites au sein d’'une organisation, d’ou son appellation « IKSO », pour « Impli-
cit Knowledge Sharing Ontology ». Aucune ontologie fondamentale existante n'étant



précisément destinée a cet objeétiés distinctions conceptuelles actuellement pro-
posées par la littérature sont souvent superflues ou insuffisantes. C'est pourquoi nous
avons choisi de concevoir I'ensemble des concepts de notre ontologie (aussi bien supé-
rieurs qu'inférieurs) a partir de I'analyse des savoir-faire de conduite du changement.
Les concepts supérieurs de I'ontologie IKSO étant trés généraux, ils pourraient éven-
tuellement étre appliqués a d'autres pratiques, notamment liées a la conduite d'un
systéme organisationnel comme la gestion de projet, la gestion des risques ou encore
la stratégie ; ce bien qu'ils aient été construits a partir de la pratique précise de la
conduite du changement. Néanmoins, seule I'expérimentation pourrait confirmer la
possible généralisation de I'ontologie IKSO.

La suite de cet article s’organise en trois étapes : aprés avoir décrit I'analyse des
connaissances de conduite du changement qui se trouve a la source de I'ontologie
IKSO (partie 2), nous présentons l'ontologie en question (partie 3). Pour finir, nous
décrivons I'application a laquelle cette ontologie est destinée, a savoir un serveur de
connaissances de conduite du changement représentées en graphes conceptuels (par-
tie 4).

2. Analyse des connaissances de conduite du changement

Pour construire I'ontologie IKSO, nous avons adopté une démarche empirique, ou
inductive : c’est a partir du recueil et de I'analyse des connaissances d’acteurs de la
conduite du changement que nous avons construit les concepts les plus abstraits de
I'ontologie. D’abord parce que, nous I'avons compris, aucune ontologie fondamen-
tale existante ne correspond a notre problématique ; ensuite parce que nous pensons
gue des concepts d’'un niveau d’abstraction élevé ne doivent pas nécessairement étre
congusa priori, comme cela est souvent suggéré [GUA 95], [GRU 93]. Pour ces deux
raisons, notre stratégie a été « bottom-up » : nous avons commencé par constituer
un corpus de textes exprimant le savoir-faire de conduite du changement, nous avons
ensuite extrait de ce corpus des «instances de connaissances », c’est-a-dire des « pro-
positions linguistiques exprimant des connaissances particulieres, i.e. détenues par un
sujet dans un contexte spécifique » . Enfin, la catégorisation de ces instances nous a
permis d’'identifier les concepts supérieurs de la hiérarchie.

2.1. Constitution d’'un corpus d’expressions du savoir-faire

Les connaissances de conduite du changement ont pu étre recensées a partir de
trois sources, dont les deux derniéres nous ont permis d'accéder a la dimension impli-
cite des connaissances a partager :

— Lalecture de la littératureen conduite du changement, interne et externe.

2. Voir par exemple UFO (Guizzardi 2005), GOL, BWW ou OntoClean/Dolce. Pour une pré-
sentation synthétique de ces différentes ontologies, nous renvoyons le lecteur a [COL 02].



— Laréalisation d’observationde deux projets de réorganisation menés ala SNCF
qui ont consisté a assister de fagon non intrusive aux échanges, formels et informels,
entre les acteurs impliqués dans la conduite des changements. Le contenu des prises
de parole a été précisément retranscrit pour chaque séance d’échanges observée.

— La conduite d’entretiend_es entretiens conduits avec quelques-uns des acteurs
observés nous ont permis de compléter les premieres données recueillies par des don-
nées en premiére personne, c'est-a-dire par des données exprimées avec le pronom
personnel « je » . De type semi-directif classique ou d’explicitation [VER 01], ces en-
tretiens ont amené les acteurs a décrire, et parfois a prendre conscience, de leurs fagcons
de procéder, de percevoir le projet sur lequel ils travaillaient, ou encore de se repreé-
senter leur environnement.

Ces différents dispositifs de recueil ont permis de constituer un corpus de textes
(documents, d’'une part, verbatims de discussions et d’entretiens, d’autre part) rem-
plissant la fonction d'« expressions du savoir-faire » de conduite du changement.

2.2. Recensement des instances de connaissances

L'analyse du corpus d'« expressions du savoir-faire » de conduite du change-
ment en vue de la construction d’une ontologie a consisté a extraire une typologie
de connaissances utilisées par les acteurs dans leur pratique. Plus précisément, nous
avons :

— Recensé puis catégorisé iestances de connaissancgeégfinies en introduction
de la section 2. La suite du texte revient sur ce premier point.

— Identifier les principauyarameétresen fonction desquels ces connaissances se
déterminent, c’est-a-dire les éléments du contexte dans lequel elles s’inscrivent. En
I'occurrence, les connaissances de conduite du changement sont détenuea@ar un
teur, soulévent ou résolvent ysrobléme et concernent uprojet particulier. Nous
retrouverons chacun de ces parametres dans I'ontologie obtenue, présentée en sec-
tion 3.

Trois sortes de ce que nous appelons « instances de connaissances » peuvent étre
identifiées dans les « expressions du savoir-faire » recueillies :

— celles qui sonénoncées par les acteues situation de collaboration (verbatims
d’observations) ou de transmission écrite (documents). Une instance de ce type pourra
étre directement extraite du texte, comme par exemple la proposition selon laquelle
« il faut faire savoir, faire comprendre et faire faire aux destinataires du changement »,
prononcée par I'un des acteurs en séance de travail. Mais elle pourra aussi étre une
formule du modélisateur, rédigée pour synthétiser plusieurs énoncés. Parmi les trois
premiers types d’instances de connaissances présentés, celui-ci est le plus explicite,
dans le sens ou il requiére le minimum d'interprétation de la part du modélisateur.

— celles dont nous pouvons supposer gu’elles se trouventigitie du compor-
tement des acteufserbatims d'observations). La stratégie est ici de poser des hypo-



théses concernant la source cognitive des comportements des acteurs observés. Au-
trement dit, il s’agit de chercher quelles habiletés sous-tendent les facons d’'agir des
personnes. Par exemple, la fagon dont I'un des acteurs observés reformulait réguliere-
ment et justement les propos de son interlocuteur nous a laissé penser qu'il disposait
d’'une capacité d’écoute.

— celles qui peuvent étriaduites de la description de leur expériermgbjective
par les acteurs (verbatims d’entretiens). Par exemple, de I'extrait de verbatim suivant :
« je voulais mettre un petit peu les choses sur la table pour savoir ou on allait » , pourra
étre induite I'instance de connaissances « pour se repérer en début d’'intervention, Mr
X a besoin de se représenter clairement la finalité du projet » .

2.3. Catégorisation des instances de connaissances

Une fois les différentes connaissances ainsi repérées recensées, nous les avons ca-
tégorisées, c’est-a-dire réparties en groupes en fonction de leur ressemblance. L'iden-
tification d’une ressemblance entre plusieurs individus se fait en fonction de critéres
variables et relatifs. Par exemple, une pomme rouge, une pomme verte, un arbre rouge
et un arbre vert, pourront étre catégorisés de deux fagons différentes, selon que I'on
opte pour le critére de la couleur ou de I'espéce (« pommesusarbres » ou « objets
rougesversusobjets verts »). Nous ne pourrons ici ni résoudre le vaste probléme de
la catégorisation des objets ni justifier chacun de nos choix de catégorisation. Nous
pouvons néanmoins décrire les deux grandes étapes qui ont composé notre travail de
catégorisation ainsi que le type de critéres de partitionnement qui I'ont guidé :

— La premiére étape a consisté a extraire<desgtégories d’'observation,e’est-a-
dire des catégories destinées a guider notre travail de recueil. Ces premiéres catégories
ont été congues en réponse a la question « quoi observer, quoi questionner ? » Issues du
travail de recueil, elles ont donc aussi permis de le guider. De nombreuses classes is-
sues de ce premier niveau d’analyse se sont révélées non-pertinentes pour I'ontologie,
comme par exemple la rubrique « élément a approfondir lors des prochaines étapes de
recueil », dont 'utilité se réduit évidemment a la grille d’observation pour laquelle elle
a été concue. Néanmoins, de premiers regroupements d’instances de connaissances
ont été opérés a cette occasion, par exemple, la distinction entre les actions de type
«mission », qui correspondent aux tdches successivement poursuivies par les acteurs,
et les actions de type « savoir-faire transversal », communes a plusieurs missions.

— Seule la seconde étape a été menée avec la volonté manifeste de regrouper
les instances de connaissance. Les catégories obtenues ne sont plus des « catégories
d’'observation » mais des catégories-résultats.>Autrement dit, I'objectif de cette
étape n’est plus de guider I'observation des connaissances mais de catégoriser de
facon systématique les connaissances recensées. Précédées par un premier travail
de classement des instances, les catégories issues de cette seconde étape sont plus
générales que les premieres. La distinction entre connaissances sur le monde et sur
I'action, sur laquelle nous reviendrons, est un exemple de « catégorie-résultat ».



Le critére de partitionnement qui a guidé cette seconde étape de catégorisation, ainsi
gu’une partie de la premiére, porte swtjetdes connaissances. En d'autres termes,
nous avons groupé les instances de connaissances en fonction de « ce sur quoi » elles
portaient. Par exemple, les instances de connaissances « pour bénéficier d’'un appui en
conduite du changement, il faut s’adresser a I'Institut du Management de la SNCF » et
«la Direction du Matériel a un fonctionnement trés hiérarchique », qui portent toutes
les deux sur la SNCF, ont été regroupées au sein de la catégorie « connaissance de la
SNCF ». Ce type de partitionnement anticipe la logique présumée du futur utilisateur
de l'application de I'ontologie : il s’agit d'organiser la base de connaissances de telle
sorte qu’elle constitue une réponse a la question « sur quoi aimerais-je obtenir des
informations ? » Un autre critére de partitionnement aurait pu porter siatlsedes
connaissances recensées (théorigeissuspratique, par exemple). Mais le résultat
obtenu aurait davantage consisté en une base de connaissances classique qu’en une
ontologie entendue comme description des objets du ménde.

2.4. Résultats de I'analyse des connaissances de conduite du changement

Afin d’'éviter les redondances avec la présentation de I'ontologie (partie 3), nous
nous contentons ici de décrire la principale distinction a laquelle a abouti le tra-
vail d’analyse des connaissances de conduite du changement précédemment décrit :
chaque instance de connaissance pouvait étre rapportée soit a la catéguimndés
sances sur I'actiorsoit a celle desonnaissances sur le mondess premiéres portent
sur l'action des sujets. L'idée selon laquelle «il faut fournir aux destinataires une
illustration du futur changement le plus t6t possible dans le processus projet » est un
exemple de connaissance sur 'action. Les secondes, comme la thése selon laquelle
«les destinataires du changement redoutent surtout la premiére mise en main du chan-
gement », décrivent I'environnement sur lequel les acteurs agissent, sans pour autant
indiguer comment ils doivent ou peuvent agir au sein de cet environnement.

La clarté avec laquelle la distinction est apparue, I'aisance avec laquelle chaque ins-
tance de connaissance recueillie pouvait étre rattachée a I'une ou l'autre des deux
classes s’expliquent peut-étre par une spécificité de I'activité étudiée : le travail des
acteurs de la conduite du changement consiste a ajuster en permanence leur action a
un contexte instable, a adapter leurs décisions aux propriétés d’un environnement qui
représente a la fois un objet a connaitre et un objet a modeler. Cependant, plusieurs
éléments conduisent a penser que cette partition des connaissances ne se limite pas a
la conduite du changement. D’abord, a en croire les analyses que fait Schon [SCH 94]
d'autres pratiques comme le design ou la conduite de séances psychothérapeutiques,
toute pratique professionnelle consiste a opérer des allers-retours entre une situation
et sa transformation, entre prises en compte des caractéristiques de la situation et déci-
sion d’'agir sur elle d'une fagon adaptée. Ensuite, il semble que méme a ses niveaux les

3. Enl'occurrence, des objets du morteés qu'ils sont percupar les acteurs de la conduite du
changement.



plus implicites, un savoir-faire soit constitué d’'une succession d’'actions et de prises
d’'information, ces derniéres constituant les aspects les plus implicites du processus
étudié [VER 01].

La distinction entre connaissances sur I'action et sur le monde ne doit néanmoins
pas conduire a l'instauration d’une rupture artificielle entre ces deux types de connais-
sances. Car action et prise d'informations sont intrinséquement liées dans la pratique.
Nous faisons ici référence a la théorie de I'énaction, selon laquelle les connaissances
ne sont pas les représentations d’'un monde indépendant de nous, pré-donné, mais
notre connaissance du monde est profondément déterminée, structurée, par les ac-
tions que nous y réalisons. Autrement dit, connaissance et action se co-constituent :
«La cognition, loin d’étre la représentation d’'un monde prédonné, est 'avénement
conjoint d’'un monde et d’un esprit a partir de I'histoire des diverses actions qu'ac-
complit un étre dans le monde.[VAR 93], p.35
Mais si nous exagérons la distinction entre les deux catégories de connaissances ob-
servées, c'est justement pour expliciter leurs liens ; notre hypothése étant qu’une fois
visibles, ces liens pourront d’autant plus facilement étre enrichis, diversifiés, voire cri-
tiqués. Par exemple, I'utilisateur pourra juger dans le détail de la pertinence d’'une ac-
tion qu’on lui proposera en conséquence d’'une information : d’abord, est-il d’accord
avec l'information de départ ? (Par exemple, avec l'idée que « vivre un changement
entraine une peur de I'inconnu ».) Ensuite, adhére-t-il a I'action proposée en consé-
quence ? (Par exemple, avec larecommandation de « rassurer les destinataires du chan-
gement ».) L'utilisateur pourra aussi inventer une autre action a mener en conséquence
du constat de départ (par exemple, « utiliser la peur comme moteur de changement » ).
Autrement dit, la représentation analytique et fragmentée des connaissances sollicite
la liberté de jugement, de critique mais aussi de créativité du sujet.

Nous venons de présenter la méthode par laquelle une premiére classification des
connaissances de conduite du changement a pu étre construite, ainsi que certaines des
catégories supérieures obtenues. C'est a partir de cette classification, encore stricte-
ment descriptive a cette étape, que I'ontologie IKSO a pu étre congue.

3. Présentation de I'ontologie IKSO

Comment passer maintenant du modédecriptif des connaissances de conduite
du changement recueillies a une ontologiescriptive c’est-a-dire & un modéle qui
décide de la structure du futur serveur de connaissances ? Comment traduire les ca-
tégories observées en un réseau de concepts et relations qui permette d’exprimer les
connaissances qui nous intéressent en graphes conceptuels ? L'ontologie IKSO a en



effet été concue dans le paradigme des graphes conceptuels, d’'ol ses méta-catégories
«concept » et « relation », auxquelles nous ajoutons celle d'« attribut » .

3.1. Méthode de conception

La premiére étape a été d’adapter, compléter et préciser la typologie des connais-
sances afin de la traduire biérarchie de concept$our cela, nous avons :

— Recensées catégories issues de I'observation. Comme nous I'avons vu dans la
section 2, deux types de contenus ont été recensés : les connaissances et leurs pa-
rametres. Les parametres (acteur, projet...) ont pu étre directement intégrés dans la
hiérarchie de concepts. Les connaissances, par contre, ont d'abord d{ étre traduites en
objetsde connaissances, afin que I'ontologie partitionne le monde tel qu’il est percu
par les acteurs de la conduite du changement, c’est-a-dtoeieoe sur quopeut por-
ter une connaissance de conduite du changement. Ce travail s’est fait sans difficulté
puisque, rappelons-le, le critére de partitionnement des connaissances a porté sur leur
objet. Chaque catégorie était dogiwsso modale la forme « connaissance sur X »;
partant de 13, il a suffi de traduire « connaissance sur x» en « x». Par exemple, la
catégorie « connaissance sur le monde » est devenue le concept [élément du monde],
la catégorie « connaissance sur la culture » est devenue le concept [culture] et ainsi de
suite.

— Hiérarchiséles catégories recenseées.

— Complétda hiérarchie obtenue avec : d'une part, dpseudo-concepss c’'est-
a-dire avec des concepts trés abstraits ayant le pouvoir de regrouper les catégories is-
sues du terrain (par exemple, le concept universel [élément de connaissance]) ; d'autre
part, desattributs pour exprimer les propriétés de concepts qui exigeraient la création
d’'un couple concept-relation dédié (par exemple, I'attribut « nom » pour une [per-
sonne)).

Pour construire cette hiérarchie, en plus de chercher a atteindre les critéres de
qualité énoncés par Gruber [GRU $3hous avons poursuivi deux principales exi-
gences, évidentes mais structurantes pour I'activité de modélisation conceptuelle :
L'exigence dexhaustivitéd’abord, selon lagquelle la hiérarchie doit constituer un ma-
tériau suffisant pour la représentation des connaissances du domaine. Autrement dit,
notre objectif était que chacune des instances recensées puisse étre formalisée a partir
de 'ontologie. L'exigence deéduction des ambiguitéensuite. Méme si on ne peut
enrayer complétement les cas de rattachement problématique d’un contenu a I'une ou
I'autre des catégories existantes, I'objectif est de réduire au maximum ces cas.

4. Nous avons choisi le formalisme des graphes conceptuels [SOW 84] pour sa souplesse (ab-
sence de concepts et relations imposées) et les capacités d’expression qui en résultent.

5. Rappelons ces critéres : la clarté, la cohérence, I'extensibilité, la prédétermination minimale
du codage, I'engagement ontologique minimal.



Une fois la hiérarchie de concepts construite vient le moment de concebid-la
rarchie de relationsa partir desquelles les concepts pourront étre reliés pour exprimer
des connaissances sous forme de graphes conceptuels. Pour cela, nous avons com-
menceé par lister les relations dont nous avions besoin pour représenter, a partir des
concepts préalablement recensés, les connaissances de conduite du changement re-
cueillies. Notre premiere démarche a donc été itérative (réalisation d’allers-retours
entre conception et utilisation du modéle). Elle a pu étre interrompue lorsque les ajouts
de nouvelles relations se sont raréfiés. La seconde démarche, descendante, a consisté
arecenser les relations possibles entre chaque couple de concepts supérieurs. Une fois
ce recensement réalisé, il a fallu préciser et vérifier la validité des relations héritées au
niveau des concepts inférieurs. Par exemple, la relation (fonction), définie pour relier
les concepts [personne] et [action], n'est pas pertinente pour le sous-type [auteur] de
[personne] puisqu’un auteur est souvent externe a I'organisation, la SNCF en I'occur-
rence, et n’y exerce donc aucune fonction.
Pour une meilleure lisibilité de I'ontologie, nous représentons les hiérarchies de concepts
et de relations sur deux figures différentes.

3.2. Hiérarchie de concepts

Dans cette section, nous présentons la hiérarchie de concepts de I'ontologie IKSO
(figure 2), qui représente les différents objets sur lesquels peuvent porter les connais-
sances de conduite du changement. Seuls les niveaux supérieurs de cette hiérarchie,
dont l'application a d’autres savoir-faire que la conduite du changement mériterait
d’'étre testée, sont présentés dans cet article. Ci-dessous, nous définissons les concepts
de la hiérarchie dont le sens est le moins évident. Chaque définition contieth¢sme
cription textuelle parfois une illustration par certainiestance®u certainsous-types
du concept défini (engagement ontologigti recensement deslationsqu’il peut
entretenir avec d’'autres concepts, et enfin, le recensement de ses évetirtibels
(non représentés dans la figure 2). Nous n’explicitons pas systématiquement les prin-
cipes différentiels qui définissent un concept par identité et différence relativement a
ses proches voisins (engagement sémantique) ; car ces principes sont implicitement
contenus dans la mention des relations et attributs.

Concept de premier niveau
Elément de connaissance Tout ce sur quoi peut porter une connaissance qui com-
pose le savoir-faire modélisé. Il s'agit du concept universel, c’est-a-dire du concept le
plus général de la hiérarchie, dont chaque autre concept de la hiérarchie est une sorte.
Relations Un [élément de connaissance] peut avoir un autre [élément de connais-
sance] pour (relation).

6. Bachimont [BAC 00] distingue I'« engagement sémantique », qui consiste a définir le sens
de chaque concept par quatre principes différentiels (c’est-a-dire par ce qui l'identifie et le
différencie de son pére et ce qui l'identifie et le différencie de ses voisins) de I'« engagement
ontologique », qui détermine un concept par I'extension des objets qui s’y rapportent.
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Figure 2. Hiérarchie de concepts de I'ontologie IKSO (niveaux supérieurs)

Concepts de second niveau
Elément du monde: Qui compose I'environnement du sujet, c'est-a-dire ce face a
guoi le sujet se positionne en tant que «sujet connaissant». Notons qu’'a travers les
concepts [action] et [élément du monde], qui serviront d’entrées principales pour I'uti-
lisateur dans la future application, nous retrouvons la distinction fondamentale entre
connaissances sur I'action et sur le monde, établie & la suite de notre étude de terrain.
Relations Un [élément du monde] peut avbir un autre [élément du monde] pour
(composant) ou (composé) ; un [fait] pour (fait associé) ; un [récit d’expérience] pour
(illustration par un récit) ; un [texte] pour (explicitation).
Phénomene Tout ce qui « se passe », se déroule dans le temps.
Relations Un [phénomene] peut avoir : un autre [phénomeéne] pour (résultat), (cause),
(étape séquentielle) ou (étape paralléle) ; un [cadre] constitué de deux [actions] reliées
pour (étapes reli€ées) ; un [fait] pour (effet) ; un [document] pour (document construit).
Concepts de troisieme niveau
Entité : Chose existante.
Relations Une [entité] peut avoir, en plus des relations héritées de son peére [élément
du monde], exceptées les relations de type (contexte) : un [projet] pour (projet vécu) ;
une [action] pour (réle) ou (fonction).
Notion : Terme abstrait récurrent dans les discours sur le savoir-faire modélisé.
Exemple d'instance [notion : résistance]. La notion de « résistance », qui désigne

7. En tant que concepts de niveau le plus général aprés le concept universel, les concepts de
second niveau n’héritent pas des relations de leur pére. Plus exactement, le concept universel
n'étant caractérisé par aucune relation spécifique, les concepts de second niveau héritent de tous
les sous-types de (relation) exceptés de ceux qui ne leur sont pas spécifiques et ne sont donc pas
mentionnées dans leur définition.



les multiples fagons qu’ont les destinataires d’exprimer leur non-adhésion au change-

ment, est récurrente dans les discours sur la conduite du changement.

Relations Une [notion] peut avoir en plus des relations héritées de son pére [élément

du monde], exceptées les relations de type (cause) et (contexte) : une autre [notion]

pour (distinction) ; un [texte] pour (définition).

Point de vue: Grille de lecture de I'environnement dans lequel se trouve le praticien.

Exemples de sous-types et instancéss [discipline] que sont I'lergonomie] ou la

[sociologie], ou encore les [aspects de I'organisation] que sont la [structure] ou la

[culture], sont autant de points de vue qui servent de grilles de lecture pour le prati-

cien en conduite du changement.

Relations Par rapport a son pére [élément du monde], un [point de vue] a pour seules

particularités les exceptions suivantes : il n’hérite pas des relations de type (cause) ou

(contexte).

Fait : Etat de choses, réel ou non.

Relations Un [fait] peut avoir en plus des relations héritées de ses péres [élément

du monde] et [assertion], exceptées les relations (circonstance), (contexte), (consti-

tuant), (appartenance) et (fait associé) : un autre [fait] pour (signe) ou (signification) ;

un [phénomeéne] pour (cause); une [action] pour (action possible); un [élément du

monde] pour (élément concerné).

Action : Phénomene ou suite de phénoménes déclenché(e) par un acteur.

La différence entre une [action] et un [élément du monde] se situe dans la posture du

sujet suscitée par ces deux grands types d’éléments de connaissance : tandis que face a

un élément du monde, réalité qui ne dépend pas directement de lui, le praticien adopte

la posture de sujet connaissant, face a une action il se positionne en acteur.

Relations Une [action] peut avoir, en plus des relations héritées de son pere [phéno-

meéne] : une autre [action] pour (moyen), (objectif) ou (contraire) ; un autre [élément

de connaissance] pour (outil) ; un [fait] pour (circonstance) ou (condition) ; une [res-

source] pour (document construit) ; une [assertion] pour (connaissance requise) ; une

[personne] pour (agent).

Attributs: Type d’'action (valeurs : interdite, obligatoire, facultative) ; durée.

Assertion : Proposition affirmant I'existence d’'un état de choses. Ce pseudo-concept

a été concu pour regrouper les caractéristiques communes, en termes de relations, des

concepts de type [fait] et [concept-cad?e].

Relations Une [assertion] peut avoir, en plus des relations héritées de son pére [phé-

nomene], exceptées les relations (circonstance) et (moyen) : une autre [assertion] pour

(opposition) ; une [action] pour (usage) ; une [personne] pour (formalisateur).
Concepts de quatrieme niveau

Principe général: Affirmation d’un état de choses général, d’'une caractéristique in-

trinséque du monde.

Exemple d'instance[principe général : le processus d'acceptation du changement est

long].

Relations Un [principe général] n’hérite pas des relations triadique de type (et) de

son pére [fait] que sont les relations (étape séquentielle), (étape paralléle) et (étape

8. Pour une définition de [concept-cadre], voir page suivante.



suivante), car il ne peut faire partie d’un processus.
Cas possible Affirmation d’une occurrence, d’'un fait spatio-temporellement défini.
Exemple d’instance[cas possible : les destinataires du changement manifestent des
signes de résistance].
RelationsUn [cas possible] peut avoir, en plus des relations héritées de son pére [fait],
exceptées les relations de type (usage), (source) et (opposition) : un [projet] pour (pro-
jet concerné).
Concept-cadré : Concept dont I'instance est définie par un « graphe niché », ou « dé-
signateur », selon les termes de Sowa [SOW 84].
RelationsUn [concept-cadre] peut avoir, en plus des relations héritées de son pére [as-
sertion] : un [phénomene] pour (étape transitoire), si lui-méme est composé de deux
phénomenes reliés.

Concept de cinquiéme niveau
Probléme : Situation non satisfaisante pour le praticien et nécessitant une solution
pour étre surmontée.
Nous nous sommes apercus que les instances des concepts de type [probléme] pou-
vaient étre décrites par des graphes de structures semblables; d'ou leur nature de
[concept-cadre]. Plus précisément, deux types de problemes correspondent & deux
concepts-cadres différents, que nous décrivons dans quelques lignes : [problématique]
et [difficulté].
RelationsUn [probléme] peut avoir, en plus des relations héritées de son pére [concept-
cadre], exceptées les relations de type (usage) : un [élément de connaissance] pour
(contexte d’évocation).

Concepts de sixieme niveau
Difficulté : Ce qui rend difficile la pratique des acteurs, gu’il s'agisse d’un [fait], d'une
[action] en elle-méme, ou enfin, de la réalisation de deux [actions] difficiles a conci-
lier. Ce dernier cas, que I'on peut représenter avec le graphe type : [Difficulté : [action]
— (et) «— [action]], se présente souvent en matiére de conduite du changement. Les
acteurs se trouvent en effet fréequemment en situation de rechercher la «juste mesure»
entre deux actions extrémes.
Problématique : choix difficile a faire entre deux actions possibles. Une probléma-
tique peut étre décrite par un graphe de type [problématique : [actiofdu) —
[action]].
Exemple d’instance la problématique qui consiste & se demander s'il vaut mieux
communiquer sur des informations incertaines ou non sera représentée par le graphe :
[problématique : [action : communiquer sur des informations incertainegju) <
[action : ne pas communiquer sur des informations incertaines]].

9. Ce concept équivaut chez Sowa a la notion de « context ». Nous n’utilisons pas I'équivalent
frangais « contexte » car nous avons par ailleurs besoin de ce terme pour désigner une relation.



3.3. Hiérarchie de relations

Pour définir les concepts, nous avons fait référence aux relations qui pouvaient étre
établies entre eux. Néanmoins, nous n’avons pas encore défini systématiquement ces
relations. Leur hiérarchie est représentée dans la figure 3. Avant d’en définir quelques-
unes a titre d’'exemple, quelques remarques doivent étre faites : D'abord, une relation a
poursignatureles concepts qu’elle relie. Ainsi, la relation (fonction) a pour signature
{personne; action}, ce qui signifie qu’un concept de type [personne] a pour (fonction)
une [action]. Ensuite, la signature d’'une relation est composée de concepts équivalents
ou inférieurs (sous-types) a ceux qui constituent la signature de son pére. Par ailleurs,
chaque relation a uimversg!® sachant que deux relations inverses relient les mémes
concepts mais chacune dans un sens difféfeRar exemple, I'inverse de la relation
(agent) : {action; personne} est la relation (réle) : {personne ; actidNpus indi-
quons deux relations inverses comme suit : (agent)/(réle). Enfin comme les concepts,
les relations peuvent étre caractérisées paattabuts indiqués dans la figure 3.

Chaque relation est définie parsignature soninverse ses éventuelattributs et
unedéfinition textuelldorsque c’est nécessaire. Donnons quelques exemples de défi-
nition de relation :

Signification {fait; fait} / Signe : Un fait peut signifier un autre fait, c’est-a-dire té-
moigner de 'occurrence de cet autre fait. La relation (signification), en donnant la
possibilité aux utilisateurs ghiterpréterleur environnement, sollicite la composante

« prise d’'information » de leur savoir-faire (voir section 2.4). Par exemple, le fait se-
lon lequel [les participants a un groupe de travail participatif ont un comportement
agressif] aura pour possible (signification) : [il y a des conflits au sein du groupe].
Les relations suivantes permettent d’établir des liens entre connaissances sur I'action
et sur le monde :

Action possible{cas possible, action possible}/ Condition : Il s’agit de préciser quelle
situation préalable conditionne la réalisation d’une action.

Action a mener en conséquencgfait, action} / Circonstance (si le [fait] cible est

de type [cas possible]), ou Raison (si le [fait] cible est de type [principe général]) :
Qu’une [action] est a (mener en conséquence) d'un [fait] signifie qu’elle doit étre réa-
lisée si le fait en question vient & étre constaté.

Connaissance requiséaction, élément du monde} / Usage : Réalité a observer ou a
prendre en compte pour réaliser une action.

10. A moins qu’elle soit réversible comme c’est par exemple le cas de (et).
11. Dans la figure 3, les relations inverses sont disposées I'une en-dessous de l'autre, au sein

d’'un méme noeud.
12. La précision de l'inverse de chaque relation permet de lire tout graphe en partant de I'un

ou l'autre des concepts reliés et de faire apparaitre dans la future application le méme fait
exprimé de deux fagons différentes (par exemple, [communiquer la décision du changement]
(agent)— [responsable hiérarchique]) et [responsable hiérarchigugple) — [communiquer

la décision du changement]) quel que soit le concept d’entrée choisi par I'utilisateur.
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4. Perspectives d'application

L'ontologie IKSO a été congue pour structurer un serveur de connaissances en
conduite du changement. Nous illustrons le passage de I'ontologie au serveur par un
schéma d'interface (figure 4).

sponsable hiérarchique ([praticien])

6rganiser un séminaire ([action])
Effet : & 'ﬁer les rumeurs ([action])
; I Tes informations détenues sont certaines ([C?%,Dosé‘i‘ble})

Rubriqués = relations

Figure 4. De I'ontologie IKSO au serveur de connaissances

Dans cet exemple, I'outil renseigne l'utilisateur sur I'action [informer les desti-
nataires du changement prévu] par une liste de rubriques : «agent», «moyen», «ef-
fet» , «condition». Or, il faut noter que les rubriques correspondent eetid®nsde
I'ontologie et les contenus a desnceptsde I'ontologie. Autrement dit, I'interface
représentée en figure 4 est sous-tendue par le graphe conceptuel suivant (pour plus de
lisibilité, les noms de référents sont abrégés) :

[action : informer les destinataires}(agent)— [praticien : responsable hiérarchique]
[action : informer les destinataires}(moyen)— [action : organiser un séminaire]
[action : informer les destinataires}(effet) — [action : éviter les rumeurs]

[action : informer les destinataires}(condition)— [cas possible : infos certaines]

Il en résulte un systéme dans lequel I'utilisateur peut « zoomer » indéfiniment
sur chaque contenu puisque les éléments de réponse comme les éléments de requéte
peuvent étre décrits dans les termes de la structure ontologique de laquelle ils font
tous partie. En d’'autres termes, il en résulte un systéeme dans lequel il est possible de
décomposer chaque information en unités de plus en plus détaillées ; d’'ou sa perti-
nence pour le partage de connaissances implicites. Par exemple, grace aux techniques
d’explicitation mises au point par Vermersch [VER 01], il est possible de décrire dans
ses moindres détails une action. Ainsi, pour éviter les rumeurs, il faut notamment les
anticiper ; pour anticiper les rumeurs, il faut comprendre les appréhensions des des-
tinataires, pour comprendre les appréhensions des destinataires, il faut les inciter a
s’exprimer, pour les inciter a s’exprimer, il faut observer et interpréter leurs gestes et
ainsi de suite. Notre systéme permet a l'utilisateur d’accéder a ces descriptions de plus
en plus fines (ou de les renseigner) par une succession de zooms. Pour compléter la
figure 3, la figure 4 fournit une illustration plus réaliste de la future interface.

Les fonctionnalités classiques de recherche d’information (accés aux différents
arcs reliés a un concept donné dans la base de graphes, navigation au sein de la hié-
rarchie de concepts, recensement des instances d’'un concept etc.) peuvent facilement
étre réalisées par la future application grace aux opérations possibles sur les graphes
conceptuels [SOW 84]. Mais la généralisation de graphes pourrait aussi étre envisagée
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Figure 5. Interface du serveur de connaissances en conduite du changement - exemple

afin d’identifier ce que les connaissances particulieres recueillies ont de commun. La
figure 6 propose un exemple de généralisation obtenu grace a I'enchainement d'opé-
rations de jonction, de non-restriction et de simplification.
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e ]
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Figure 6. Perspectives de généralisation de graphes dans I'application

13. Pour des recherches complétes sur la question de la comparaison de graphes conceptuels,
voir notamment [CHA 00] et [DIE 94].



5. Conclusion

Nous avons présenté l'ontologie IKSO, construite pour permettre aux acteurs de
la SNCF de partager leurs connaissances de conduite du changement. Bien que cette
ontologie ait été congue pour un domaine de connaissances particulier, sa réutilisation
pour d’autres savoir-faire, notamment liés aux sciences de gestion de I'organisation,
pourrait étre expérimentée. Car cette ontologie comprend des concepts supérieurs non
propres a la conduite du changement. Si nous avons congu ces concepts supérieurs
plutdt que de les emprunter a une autre ontologie, c’est parce que notre problématique
est suffisamment originale pour rendre difficile le recours a une ontologie fondamen-
tale existante :

L'ontologie IKSO formalise des connaissances liées a la mise en oeuvre d'un savoir-
faire, c'est-a-dire des connaissances dont la plupart sont implicites, ancrées dans la
pratique des acteurs et non énoncées. Notre choix a été de concevoir une ontologie
parfaitement adaptée a la modélisation de ce type de connaissances. Pour cela, nous
avons congu ses niveaux supérieurs a partir de I'étude des connaissances liées a un
savoir-faire particulier, celui de la conduite du changement. Cette étude a consisté en
un travail de terrain, composé d'observations et d’entretiens, nécessaires pour accé-
der a la dimension implicite des connaissances. Il en résulte des catégories abstraites
construites de fagoa posteriorj c'est-a-dire a partir de I'expérience, ce quand la plu-

part des ontologies fondamentales sont au contraire issues d’une démgmncbe,
c’est-a-dire purement intellectuelle.

Une autre spécificité de I'ontologie IKSO est sa finalité, celle de la conception d’un
serveur de connaissances en conduite du changement qui favorise le partage de la di-
mension implicite du savoir. Or, la facon dont I'ontologie IKSO décompose la réalité
dépend intrinsequement de la tache a laquelle elle est dédiée : faciliter I'explicitation
et la transmission du savoir-faire. Mais la conception d'une terminologie adaptée a
I'utilisateur ainsi qu’une réflexion plus poussée sur la nature des opérations a réaliser
sur les graphes doivent encore étre menées pour rendre I'ontologie opérationnelle.
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