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Application transversale à la 
plateforme disponible dans 
un onglet. 
 
Gestion des droits 
ǇŜǊƳŜǘǘŀƴǘ ŘΩŀŦŦƛŎƘŜǊ ƻǳ ƴƻƴ 
cet onglet pour les 
utilisateurs. 
 
Solution accessible via 
Internet. 

FAQ 2.0 
Structuration de ressources pour répondre aux questions fréquentes des utilisateurs 

Votre logo 
ici 
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Un FAQ pour « Frequently Asked Questions » est un espace permettant de 
retrouver des questions et leurs réponses sous une forme structurée. 
 
L’application agrège toutes les questions des utilisateurs permettant ainsi la 
constitution d’une base de données intelligente, capable de proposer des 
suggestions de réponses à un internaute en allant consulter les archives de 
questions posées ultérieurement, et leurs réponses associées. 
 
La FAQ 2.0 proposée dans MyURM propose des fonctionnalités collaboratives 
permettant de co-construire la base de données de réponses officielle (les 
« ressources »), permettant ainsi d’enclencher une organisation apprenante. 
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Processus dõenrichissement de la FAQ 

Présentation 
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Le principe 

Effectuer une 
recherche 

Poser une 
question 

Consulter les 
ressources disponibles 

Proposer une 
réponse 

Les réponses sont soumises à 
un processus de modération 

par un correcteur 

LECTEURS 

AUTEURS 

CORRECTEUR(S) 

Le correcteur peut : 

Refuser et supprimer 
Ou 

Modifier et publier 

Validation et publication 
dans les ressources 
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Présentation des rubriques  

Présentation 
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Ergonomie 

Poser une 
question 

Proposer une 
réponse 

Effectuer une 
recherche 

Validation et publication 
dans les ressources 

Consulter les 
ressources disponibles 

Votre logo 
ici 
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Structuration des ressources  

Présentation 
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Structuration des ressources 

Ressource 1 : 
Question et réponses associées 

Ressource 2 : 
Question et réponses associées 

Ressource 3 : 
Page wiki créée par GMF 
 
 
 

Sujet N 

Thème 1 Ex : Assurance vie 

Ex : Contrat 
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Sc®nario dõusage 

 
Lecteurs 1 
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1 - Effectuer une recherche par mots -clés  

{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs 

Cette page est l’accueil de 
l’application. Les lecteurs 
peuvent alors :  

Å Effectuer une recherche 
par mots clés, ou  

Å Consulter les ressources 
validées par les managers 
et organisées selon vos 
thématiques (Cf. 
Administration) 

Auteurs Correcteur(s) 

Votre logo 
ici 
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2 ð Consulter les r®sultats dõune recherche 

{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Les mots-clés sont recherchés dans les titres  et les texte des questions, ainsi que dans les réponses proposées. 

Les résultats sont classés dans 2 onglets : 

Vue 1 : Ressources 
(onglet affiché par défaut) 

Vue 2 : FAQ 
( Questions et réponses en 

cours dans la FAQ) 

Vue 1 : 

Les titres affichés sont des liens vers des pages de la rubrique 
« Ressources ». Elle est enrichie par des questions /réponses validées , 
ou directement par les managers qui peuvent créer des pages. 
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{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Chaque intitulé de 
question déroule la liste 
des réponses proposées : 

Réponse validée par 
un correcteur 

Réponse en attente 
de validation 

Suite des résultats 
proposés 

Les auteurs peuvent 
proposer une réponse 
supplémentaire 

Si aucune suggestion 
remontée par le FAQ 
ne convient, ils 
peuvent aussi poser 
une nouvelle question 

Mots-clés sur lesquels 
porte la recherche 
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3 ð Consulter les ressources disponibles  

{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

L’index est toujours présent en bas de page.  

Il liste sur 3 colonnes et par ordre alphabétique la 
liste des thèmes et des sujets associés, définis dans 
ƭΩŀŘƳƛƴƛǎǘǊŀǘƛƻƴ. 

 

Chaque sujet est un lien vers une page listant toutes 
les ressources correspondantes à ce sujet : 

Å Des questions résolues en rapport avec ce sujet, et  

Å Des pages wikis créées directement par les 
managers 
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Sc®nario dõusage 

 
2 Auteurs 
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1 ð Faire une recherche  

{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Comme les lecteurs, les auteurs peuvent faire des recherches par mots-clés. 

Si aucune suggestion remontée par le FAQ ne convient, ils peuvent aussi poser une nouvelle question. 

Vue 1 : Ressources 
(onglet affiché par défaut) 

Vue 2 : FAQ 
( Questions et réponses en 

cours dans la FAQ) 
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2 ð Poser une question  

{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Si aucune suggestion remontée par le FAQ ne convient, il est possible de poser une nouvelle question. 

Une zone se déroule pour entrer le texte de la 
question : 

Autre moyen : les questions peuvent être posées à 
tout moment en utilisant le menu « Actions » : 

« Nouvelle question » 
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3 ð Répondre à une question  

{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Sur toutes les pages des questions, les auteurs ont la possibilité de rédiger une réponse. 

Une zone se déroule pour rédiger la réponse : 

Les questions qui n’ont pas encore été traitées sont 
listées sur la page : « Questions sans réponses » : 
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{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Possibilité de filtrer 
ƭΩŀŦŦƛŎƘŀƎŜ des questions 
sur cette page 

Au clic sur « Proposer une 
nouvelle réponse », une 
zone se déroule pour 
rédiger la réponse 

L’auteur d’une question 
peut  modifier ou 
supprimer sa propre 
question 
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{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

Lorsque qu’une nouvelle 
réponse est publiée, elle 
est en attente de 
validation par un 
correcteur et s’affiche 
donc sur fond rouge. 
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Sc®nario dõusage 

 
3 Correcteur(s) 
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{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

1 ð Rechercher, consulter, r®pondre, modifieré une question 

Les correcteurs peuvent 
modifier l’intitulé d’une 
question 

 

E la même façon, ils 
peuvent modifier la page 
qui détaille la question. 
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{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

2 ð Corriger / valider ou refuser des réponses  

Les correcteurs peuvent modifier toutes les 
réponses en cliquant sur l’icône du crayon.  

Ils peuvent alors : supprimer la réponse, la 
modifier ou la valider. 

 

Une fois la réponse validée, elle est 
signalée par un fond vert. 

Elle reste modifiable par les correcteurs. 
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{ŎŞƴŀǊƛƻǎ ŘΩǳǎŀƎŜǎ 
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Lecteurs Auteurs Correcteur(s) 

3 ð Transférer des réponses vers les Ressources  

Lorsque toutes les réponses sont 
validées, le bouton « Transférer 
les ressources » apparaît. 

Ce bouton permet de passer la 
question et ses réponses dans la 
rubrique « Ressources ». 

 

Pour choisir son emplacement 
dans la base de données 
structurée des ressources, il faut 
alors classer la question dans un 
thème est dans un sujet associé. 

 

Si nécessaire, il est possible 
ŘΩŜƴǊƛŎƘƛǊ ƭŀ ǊŜǎǎƻǳǊŎŜ ŀǾŜŎ ŘŜǎ 
pièces jointes qui seront 
attachées à la page. 


