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Concepts et pratiques du management de la connaissance

Jean-Yves PRAX

Fiche de lecture

I - BIOGRAPHIE DE L’AUTEUR

PRAX Jean-Yves est un auteur contemporain, Docteur ès-sciences, fondateur et PDG de d'INSEP-COREDGE, société de conseil et d'ingénierie spécialisée dans les nouvelles technologies de l'information et de la communication : groupware et workflow, gestion électronique documentaire, édition de CD-ROM, Internet : premier cabinet français à s’être spécialisé, dès 1993, dans le Knowledge Management. Il est chargé d’enseignement en DESS à l’Institut de Sciences Politiques, maître de conférence à l’ENA.


Son expertise est sollicitée par les grandes entreprises, par les organismes tels que l'ANVAR, la COB, la CEE, par les organisateurs de conférences internationales ainsi que dans l'enseignement supérieur. 

Il est notamment l’auteur de plusieurs ouvrages en management de l’information tels que : 

« La gestion électronique documentaire. Manager les flux d’information dans l’entreprise, 2ème édition, Paris InterEditions, 1998 ; « Manager la connaissance dans l’entreprise. les nouvelles technologies au service de l’ingénierie de la connaissance », Paris , Isep éditions, 1997

L’ouvrage étudié dans le cadre de cette fiche de lecture s’intitule : « Le Guide du Knowledge Management, Concepts et pratiques du management de la connaissance »
Edité par Dunod, Paris en 2000, 261pages

II – LES POSTULATS

Selon l’auteur, le savoir agit comme un moteur du développement post industriel.

Le modèle économique de notre société depuis la révolution industrielle est basé sur la consommation et l’exploitation des ressources naturelles pour assouvir nos besoins.

Actuellement avec le progrès technologique, et l’explosion démographique, force est de constater que l’exploitation et la transformation des ressources naturelles ne suffisent plus car ces dernières ne sont pas inépuisables et par conséquent il faut envisager de protéger et de mieux utiliser ces ressources.

Il en est de même au sein des entreprises dont le développement de la productivité ne tient plus simplement au capital matériel, et la puissance du travail des salariés, mais avant tout au capital immatériel, au savoir-faire, au sens de l’anticipation et à la capacité à trouver des solutions aux problèmes.

L’auteur fixe plusieurs postulats : 

· La production du savoir est régie par deux concepts : le principe de la non-rivalité et celui de la non-exclusivité, à partir du moment qu’il est entré dans le domaine public.

· Le concept de capitalisation des connaissances consiste « à faire fructifier le savoir, le capital humain ».

· La capitalisation des savoirs et savoir-faire joue un rôle comme facteur d’accélération du développement et de différenciation au niveau organisation, structure, compétence, motivation du personnel, gestion des ressources humaines, de la qualité, de la circulation d’information, et sur les plans de formation, et est vue comme un avantage compétitif dynamique.

· Pour assurer leur croissance les entreprises ne doivent pas investir uniquement que sur le capital physique mais aussi sur le capital immatériel : l’acquisition de connaissances, le transfert de ces connaissances, leur capitalisation et leur exploitation.

· L’auteur précise qu’une intervention à 4 niveaux est nécessaire : 

· Etre capable de créer de nouveaux savoirs faire ou d’assurer un transfert de compétences déjà existantes

· Etre apte à valoriser le poste RH, grâce à la pédagogie, à la GRH, et à la GPEC

· Favoriser la capitalisation des savoirs pour créer une mémoire d’entreprise

· Utiliser les NTIC ( Nouvelles technologies de l’information et de la communication) pour facilité la gestion des flux et les échanges inter et intra entreprise

· Enfin l’auteur part du principe qu’un projet de Knowledge Management , est avant tout un projet d’entreprise et à fortiori un projet de conduite du changement et qu’à ce titre, il doit être porté par la direction Générale, pour qu’ensuite tous les acteurs et toutes les fonctions de l’entreprise y adhère.

-
La connaissance dans l’entreprise est spécifique. La somme de ces  connaissances est un système à part entière de l’entreprise. La connaissance s’organise selon une structure, une cohésion et des finalités. Ainsi, tout projet de gestion des connaissances suppose la maîtrise du système comme une chose en soi, capable de survivre indépendamment , sans pour autant le plaquer sur d’autres systèmes déjà pré-existants (d’information, de Qualité, d’organisation, ou systèmes documentaires de type GED .…).

L’auteur par le biais de son ouvrage nous propose un guide, une démarche structurée et le KM sert de réponse à certaines problématiques organisationnelles et stratégiques de l’entreprise, comme vous allez le voir dans le résumé du livre.

III / LES QUESTIONS POSEES PAR L’AUTEUR OU HYPOTHESES  (Problématique de l’ouvrage)

L’auteur cherche à nous apporter une démarche organisée et concrète dans son ouvrage, et définit la nécessité et la pertinence d’un projet de Knowledge Management.

C’est pourquoi, il a choisi pour titre de son livre « Le guide du KM : concepts et pratiques du management de la connaissance ».

Pour l’auteur les principales questions posées par son ouvrage sont : 

En premier une question d’ordre pratique , sur la cible et la finalité de l’ouvrage, puis des questions beaucoup plus profondes dont nous trouverons des réponses dans l’ensemble de l’ouvrage, dans les exemples des différentes entreprises qui ont mis en place certaines actions de KM et dans la conclusion.

Quelle est la cible de cet ouvrage ?

Tous les acteurs impliqués dans une démarche ou un projet se rattachant au knowledge

management peuvent resituer leurs expériences dans une vision globale du knowledge

management et au sein d’une méthodologie de conduite de projet. Il est aussi utile aux acteurs stratégiques de l’entreprise (directeurs généraux et fonctionnels) afin d’obtenir la vision et l’impact stratégique du knowledge management et de fournir un cadre structurant pour une organisation.

Pour les connaisseurs du knowledge management, la fin du chapitre 2 présente un modèle

original qui tend à rendre compte de la problématique du management de la connaissance

collective à l’échelle de l’entreprise.

Quelle est la ou les finalités de l’ouvrage ?

Aujourd’hui, l’évolution des facteurs de productivité de l’entreprise réside dans sa capacité

créatrice, son patrimoine de savoir faire, son aptitude à résoudre collectivement les problèmes, son anticipation des évolutions du marché... Le savoir et son exploitation sont moteur du développement. Cette démarche de knowledge management s’inscrit dans la concrétisation de ces tendances pour tendre vers des objectifs tels que : créer des savoirs nouveaux, acquérir des savoirs existants, développer les ressources humaines et leur capacité d’assimilation et d’utilisation des connaissances, capitaliser les savoirs et les savoir-faire, constituer une mémoire d’entreprise, développer les nouvelles technologies afin de favoriser le flux et les échanges dans et en dehors de l’entreprise.

L’ouvrage tient à justifier cette démarche de knowledge management par son impact

stratégique et son utilité opérationnelle dans l’entreprise. La finalité est double, comprendre

pourquoi le knowledge management est indispensable à une entreprise (approche théorique et pratique) et comprendre comment développer ces principes de gestion des connaissances par des méthodes et des outils vus de façon macroscopique et applicable à des environnements divers.

· Comment fixer la valeur de la connaissance et des savoirs ? cette valeur dépend-elle de l’offre et de la demande ?

Comment Valoriser le capital immatériel dans l’actif de l’entreprise ?

Comment faire aboutir une démarche KM dans une entreprise ?

Indicateurs de contrôle ?

Comment appréhender et faire cohabiter les notions financières (le ROI) et la notion de capital humain, et la Gestion des compétences ?

Comment assurer La promotion de cette démarche ?
- Appréciation sur la problématique.

Cet ouvrage a la volonté de donner une vision complète du knowledge management par ces

deux axes : pourquoi le knowledge management, comment l’appliquer et ce, grâce à des

apports théoriques et pratiques.

Le knowledge management est une notion récente dans les préoccupations des entreprises ;

son rayon d’action est mal défini, chaque précurseur s’attache à ses propres besoins

contextualisés. Ici, la problématique se donne comme objectif de prendre du recul sur les

attentes d’une organisation par un contenu théorique pour aboutir à un meilleur résultat. Cette

démarche est intéressante et novatrice. Elle prétend donner des bases solides à des concepts

naissants ; l’expérience d'applications du knowledge management jugera de sa pertinence.

Inversement des expériences de knowledge management pourront prendre référence de cet

ouvrage pour atteindre leurs objectifs.

IV – LE MODE DE DEMONSTRATION 

Ce livre  s’appuie sur différentes bases qui sont les supports de l’argumentaire des chapitres. 

Le premier chapitre présente les témoignages de professionnels contemporains face au management de la connaissance dans leurs organisations professionnelles. Le second traite des concepts et définitions du Knowledge Management à partir des travaux de Nokana (la matrice des états de la connaissance). A partir de ce modèle les chapitres suivants se construisent sur la mise en place d’outils et méthodes qui en découlent : formalisation des connaissances, utilisation des NTIC, pédagogie professionnelle et ingénierie des compétences, ressources humaines liées aux nouvelles activités de la connaissance. Les deux derniers chapitres sont consacrés à l’impact des NTIC sur les hommes et les organisations, et au pilotage d'un projet de knowledge management.

Des exemples d’applications concrètes en entreprise, choisis dans différents domaines

fonctionnels et dans différents secteurs publics ou privés, sont proposés.

A la fin de l’ouvrage est présente une bibliographie fournie, liste de 50 références qui traitent

principalement des organisations, des nouvelles technologies de l’information et de la gestion

de la connaissance, des compétences. Y est indiqué le nom de l’auteur, le titre du livre,

l’édition et l’année de parution.

La liste n’est pas contextualisée en fonction des chapitres d’utilisation et il n’est pas précisé

quels apports chaque référence fournit à cet ouvrage.

V – Le résumé

Chapitre 1 : Du système d’information au Knowledge Management (KM)

L’explosion de l’informatique et notamment de la bureautique a conduit à une pollution textuelle et informationnelle notamment par le biais des push Email, dans lesquels il est difficile d’effectuer un repérage immédiat des informations utiles et pertinentes. Ceci est vécu comme une perte de temps et d’énergie  par l’utilisateur à son poste de travail. En effet ces derniers ont 4 attentes précises : qu’on leur apporte l’information dont ils ont besoin au bon moment, sans qu’ils en fassent la demande.

Le KM, ainsi, satisfait les requêtes des utilisateurs car il adopte une logique tournée vers l’utilisateur alors que la démarche du SI est centré sur l’accumulation d’informations.

Le KM est un processus de création d’enrichissement de capitalisation et de validation des savoirs et savoir faire impliquant tous les acteurs de l’organisation avec pour enjeux la performance collective et sa pérennité.

Cette démarche permet de lutter contre 9 maux qui sévissent dans l’entreprise : les erreurs répétées, les tâches redondantes, la difficulté des relations avec la clientèle, les pertes des bonnes idées, la compétitivité basée sur les prix, l’incapacité de rester leader, le savoir et la mémoire de l’ entreprise apanage de quelques acteurs, la lenteur du lancement d’un produit, la sous évaluation des offres de services.

Analyse stratégique et économique des savoirs :

L’augmentation de l’importance des facteurs immatériels et le succès de la vague internet met en avant le rôle de l’économie de l’information, de la solvabilité des marchés, la notion de free-ware, de territorialité de la valeur de l’information, la prise en considération de l’acteur Client et de ses attentes, et les critères de différenciation de l’offre.

Ainsi, l’auteur étudie la convergence des systèmes push et  pull, qui associés à la création d’une chaîne de valeur de l’information, reposent sur quatre concepts :  le contenu, la marque, le service et le client.
Chapitre 2 : La connaissance : Concepts et définitions

La connaissance

La donnée peut être acquise de façon instrumentale et n’est pas forcément intentionnelle. Elle est discrète, unitaire et réputée objective.

L’information suppose un sujet émetteur et une intention de message. Elle peut agréger

plusieurs données. Elle est subjective, car créé par un sujet. L’information est distincte du

récepteur.

La connaissance est inséparable du sujet porteur. C’est une information qui fait sens pour le

récepteur. La connaissance est à la fois mémoire et processus de construction d’une

représentation. Elle résulte d’une acquisition d’informations et d’une action, et obéit à une

quête de vérité, d’équilibration avec environnement.

La compétence est l’application effective des connaissances à une situation donnée. Elle

suppose un référentiel d’évaluation et un tiers évaluateur.

L’intelligence est l’art de combiner connaissance et action en vue d’une « bonne fin ». Elle est

apte à affronter les situations nouvelles, à élaborer des solutions à partir d’indices incomplets

et contradictoires.

La connaissance est un concept complexe et mal connu que seule une approche

interdisciplinaire est à même de faire progresser. Il n’existe pas de connaissance en dehors de l’homme, la connaissance est uniquement le fait d’individus ; elle n’est pas le

miroir de la réalité, c’est une construction subjective.

Pour optimiser son énergie, l’homme fabrique des patterns, ou systèmes de représentation,

qu’il plaque sur la réalité ; cette gestion optimale de l’énergie le conduit le plus souvent à

ignorer le potentiel de nouveauté de ce qu’il vit. En situation de routine ou d’action

programmée, l’entreprise est également inattentive aux signaux faibles.

La construction d’une connaissance collective passe par la négociation des différentes

représentations individuelles, qui s’appuie sur l’action et sur le langage. L’action est propice à

la construction de savoir-faire collectifs tacites; le langage permet la formalisation de savoirs

déclaratifs.

Cette distinction entre connaissance tacite et connaissance explicite est essentielle pour

expliquer la dynamique cognitive de l’entreprise. Des flux entre ces états de connaissance

doivent être créés pour irriguer les différents niveaux : individuel, groupe de travail,

département, branche, firme, marché.

Le modèle Corporate Knowledge développé par Nonaka replace un certain nombre d’outils et de méthodes dans la matrice générale de la connaissance collective, au rang desquels figurent: les méthodologies de formalisation des savoirs, les NTIC, les nouveaux dispositifs pédagogiques, les nouveaux métiers d’intermédiation.

Chapitre 3 : Les méthodes de formalisations des savoirs :  

La formalisation des connaissances est nécessaire lorsque le transfert de connaissances

s’effectue dans un contexte où les acteurs ne peuvent plus se rencontrer et échanger

physiquement (extension géographique ou temporelle). Elle cherche cependant à reproduire le mieux possible la richesse transactionnelle de la conversation tout au long d’une chaîne «auteur, document, lecteur» ; à cet effet, des méthodologies de rédaction structurée comme

Information Mapping permettent de concevoir des documents plus lisibles, contenant leur

propre repérage d’information, plus orientés lecteur.

Plusieurs méthodologies ont été mises au point pour assister le processus de formalisation des savoirs détenus par les experts, les techniciens ou les groupes projets.

Certaines de ces méthodologies sont orientées vers la capitalisation des retours d’expérience

(Rex, Merex, méthode «leçons à retenir »). Elles se donnent pour objectif de diminuer la

répétition des erreurs ou des dysfonctionnements et s’inscrivent dans une finalité

d’optimisation du QCD (qualité-coût-délai) ; elles peuvent déboucher sur des réductions de

coûts facilement mesurables.

D’autres méthodologies (MKSM, CommonKADS) sont plus orientées sur la modélisation de

l’entreprise elle-même vue comme un système de connaissance; leur finalité est d’avantage

axée sur l’amélioration de la prise de décision stratégique, sur la cartographie des savoirs de

l’entreprise et peuvent déboucher sur une analyse stratégique de type « savoirs critiques,

risques, incomplétude, gestion prévisionnelle des emplois et des compétences ».

Le benchmarking interne ou externe, instaure un cadre d'échange des meilleures pratiques, qui facilite le transfert des savoirs et savoir-faire non formalisés.

Enfin quelques méthodes (méthode GEM, métaphore) sont plus spécifiquement destinées à

améliorer les remontées d’attentes tacites ou implicites, c’est-à-dire non langagières, lors des

entretiens de conception.

Chapitre 4 : Les outils du knowledge management

Les NTIC n’ont plus pour finalité de «traiter» l’information (au sens data-computing) ; elles

se doivent de proposer un «lieu virtuel» facilitant les échanges, la capitalisation et la diffusion

de la connaissance.

Avec les nouveaux modes d’expression, multimédias et hyper-textuels, les NTIC modifient

notre capacité à faire émerger du sens, nos chemins d’apprentissage et rendent le lecteur

acteur, maître de son chemin d’apprentissage.

Avec les réseaux, les NTIC modifient la culture de l’autonomie individuelle ; elles favorisent

l’émergence d’une interface de sens partagé et favorisent l’émergence de logiques nouvelles

basées sur les avantages coopératifs et l’entreprise élargie.

Avec l’analyse linguistique et sémantique, et la modélisation des liens et des flux, les NTIC

sont à même de nous permettre de mieux comprendre la connaissance et les mécanismes

cognitifs et, par là, de mieux maîtriser les processus d’apprentissage individuel et collectif.

Chapitre 5 :  les nouveaux dispositifs pédagogiques 

En préalable on peut considérer que l’un des axes primordial du management de la connaissance est la formation permanente et professionnelle, c’est à dire le processus et les dispositifs donnant l’opportunité aux acteurs de l’entreprise :

· d’accéder aux savoirs nouveaux 

· ainsi de bâtir leurs compétences 

· et enfin d’évoluer en terme d’emplois et de métier (qualification) .

Avec la croissance économique des trente glorieuse, la notion d’efficacité est apparue amenant les entreprises à prendre en compte les enjeux de la formation permettant de faire évoluer les compétences et l’autonomie des salariés et générateurs de performances.

La notion d’entreprise apprenante émerge : 

L’entreprise doit être après l’école le lieu où les connaissances, le savoir se transforment en compétences. L’entreprise doit favoriser par l’encouragement et la reconnaissance la possibilité de mettre en pratique des compétences et l’auto-évaluation et peut même permettre la mise en place d’un système de « compétences professionnelles diplômantes » .

L’apprentissage du savoir se fait par un processus interactif d’essais (favorisant l’autonomie et la créativité) l’erreur doit être analysée et donner lieu à un feed back qui évite qu’elle ne se répète et qui assure ainsi l’impact de l’action sur l’organisation.

Le développement des compétences : la notion de compétences s’articule des axes suivants : les composantes cognitives, culturelles, affectives, sociales, le CSP. 

Le processus de transformation des compétences se déroule soit « par imprégnation, par itération, par réflexion rétrospective sur l’action, par anticipation, par transmission des savoirs contrôlée » et suit la typologie suivante : 

analyse du contexte de développement du processus d’apprentissage, compétences acquises sous forme de résultats par rapport au processus ; les compétences créées par le processus ; les fonctions assurées par les compétences ; les savoirs produits ; les caractéristiques des compétences produites ; l’élaboration d’exemples de pratiques sur le terrain et enfin la mise en place de type d’organisation ou de solution.

L’évolution des dispositifs pédagogiques
L’enjeu est de permettre un mode d’apprentissage grâce à des moyens ou média nouveaux en utilisant : 

- les réseaux entre acteurs pour lutter contre la contrainte de l’éloignement géographique,

- l’interactivité des relations élèves – formateurs,

- les échanges de pratiques entre pairs

- la résolution de problèmes via le brainstorming

- l’adaptation des méthodes, des forums électroniques, l’instaurer un mode de questions réponses 

- la mise en place de supports de formations évolutifs,

- l’ accroissement de la personnalisation des formations (formation sur mesure) 

- la mise en place de l’individualisation  et des Feed-back instantanés et de dispositif performant d’évaluation.

Ces médias viennent compléter les modes d’apprentissage traditionnels : l’apprentissage par l’écoute, par la recherche, par la pratique, par l’échange.

Les facteurs clé de succès des programmes de gestion du savoir enseigné dans les instituts de formations sont la constitution de communauté de travail intellectuel ou opérationnel « lié aux affinités des personnes», la complémentarité des savoirs et avant tout la confiance et la redondance.

- L’échange des savoirs ne peut exister que s’il y à confiance c’est à dire réciprocité, la paternité de l’idée, le plaisir, le langage commun, le prosélytisme.

- La redondance favorise les circuits informels non visuels et les liens horizontaux entre pairs.

- Les meilleures pratiques ou best practises permettent à l’acteur d’être est au cœur de la création du système informationnel de Knowledge management car il est simultanément « Consommateur et producteur d’informations», il transmet son vécu à ses pairs, dans leur langage, ce qui facilite leur adhésion, et leur appropriation.

LE MANAGEMENT DES COMPETENCES :

Il doit être la suite logique du management des connaissances et suivre les axes ci-après :

· La compétence doit être composée de savoirs opératoires et combinatoires, en effet un acteur doit pouvoir utiliser différents types de ressources : savoir, savoir être, réseaux relationnels pour intervenir dans une situation professionnelle.

· L’acteur doit être au cœur de la compétence qui revêt plusieurs formes selon les situations.

VERS LA COMPETENCE COLLECTIVE :
L’apprenant reste au centre d’un dispositif de professionnalisation composé de cinq éléments nécessaires : 

· une cible clairement identifiée au sein d’une cartographie des compétences

· un parcours professionnel pré-défini ( 1 à 5 ans)

· des modules de formation dispensés ponctuellement

· la mise en pratique dans des situations professionnelles

· et enfin, l’évaluation des actions et connaissances acquises.

Il convient ensuite de mesurer le professionnalisme d’un acteur selon les critères suivants : la maîtrise d’un domaine métier, fonctionnel ou technique ; la capacité à utiliser des savoirs en situation de terrain ;  la compréhension des règles et relations qui régissent une institution, et l’environnement socio-économique, politique, et légal ; son aptitude à s’adapter, à évoluer face au développement ; son éthique professionnelle ; et enfin son savoir être.

CHAPITRE 6 : LES NOUVEAUX METIERS DU SAVOIR

Un projet de KM est un projet d’entreprise, qui ne se conduit par à l’aveuglette ; pour l’inscrire dans la durée et en tirer des bénéfices, il faut créer des mesures d’accompagnement et d’encadrement pertinentes. Ces mesures sont aussi importants que les outils, et doivent être impulsées par la direction générale et utiliser à bon escient les NTIC.

Cela mène à deux dispositions : la création de nouveaux postes dédiés au management des connaissances : « Chief Knowledge Officer (ou conducteur du changement) » ; « Knowledge manager (Gestionnaire de connaissances) » ; Broker ou intermédiateur ; Expert ; et la mise en place d’une cellule d’animation du système de KM par l’ensemble des acteurs de l’entreprise.

L’objectif est que chaque personne devienne à la fois consommateur et producteur d’informations.

La démarche de KM, soutenue par la direction générale, doit permettre l’unification des stratégies d’entreprises, de divisions, de métiers, et assurer la création de « nouveaux avantages coopératifs concurrentiels, s’appuyant sur le concept d’entreprise élargie ».

Chapitre 7 : L’Impact des NTIC sur les hommes, le management et les organisations.

La mise en œuvre d’un système de management de la connaissance collective peut être soutenue par les NTIC mais ces dernières ont des conséquences importantes encore peu mesurables sur les environnements sociaux, sur les types de management, sur l’organisation du travail, et sur la stratégie des entreprises. Par contre, il est déjà possible de déduire l’impact des NTIC sur les facteurs stratégiques, organisationnels, et humains, ainsi que les qualités requises pour faciliter ces facteurs de mutations et les technologies utilisées dans chaque cadre.

· L’impact sur les environnements sociaux et sur le travail :

Les NTIC en se développant dans les entreprises font naître des résistances et des réticences, réactions purement humaines de routines défensives face au progrès, et au changement, contre lesquelles il faut lutter telles que

· la notion de confidentialité, et de sécurité d’accès, la notion de perte de temps, qui est purement individualiste ; car l’utilisation d’un outil collaboratif commun permet en fait un gain de temps, et de productivité au niveau collectif ;

· la peur des ruptures, sous prétexte que l’outil ne répondra pas aux attentes des utilisateurs, et qu’il ne fonctionnera pas ;

· les réfractaires à l’utilisation des NTIC, et enfin ceux qui ne voient que l’aspect purement financier et le retour sur investissement.

Toutefois, il existe deux exemples où l’utilisation des NTIC est primordiale : le télétravail et la télé-médecine.

· L’impact sur le management

Les managers sont réticents à implantation des NTIC car ils ont l’impression de détenir le savoir et le pouvoir et se sentent, par conséquent, menacés au niveau de leur position et de leur rôle, alors qu’ils doivent justement promouvoir et créer une dynamique autour des projets de KM, aider leurs équipes à y adhérer.

Le manager doit en effet faire évoluer sa fonction et assurer la formation, la coordination d’équipe, favoriser les échanges et l’innovation, s’occuper de la capitalisation et du transfert de compétences, jouer le rôle de coach d’équipe, et apporter un sens à l’action.

-  l’impact des NTIC sur les organisations

L’apprentissage organisationnel de Chris Argyris et D.A Schon a mis en valeur la notion d’apprentissage en simple boucle (Apprendre à reproduire) et en double boucle (Amélioration du modèle).

Face à l’apprentissage organisationnel, se développe des comportements anti-apprenant et improductif, nommé «routines défensives de l’organisation», c’est une façon pour l’acteur de lutter contre le changement, de se prémunir et de préserver ses méthodes de travail et ses connaissances personnelles.

Ainsi les principaux obstacles ne sont techniques mais socioculturels et organisationnels.

Avec l’abolition des contraintes de distances et de temps, certaines notions essentielles attachées de tout temps à l’organisation du travail sont en train d’exploser : les territoires se recomposent, la relation hiérarchique se modifie, l’engagement contractuel salarié-entreprise n’est plus du même ordre, des réseaux nouveaux se créent.

Il faut manager le projet de KM comme un véritable projet d’entreprise et non simplement comme un projet technologique ; cela nécessite une vision stratégique promue et portée par la direction générale, des outils catalyseurs de changement, des projets concrets soutenus par les services et des méthodes de pilotage solides et structurés, qui seront explicités dans le chapitre suivant. Enfin cela suppose la construction de nouveaux territoires organisés en pôles de compétences, avec des notions de « réseaux de coopération », et d’entreprise élargie (ERM-empoyment Relationship management)*, et de liens Clients-Fournisseurs (CSRCM Customer Supplier Relationship Management)*.

Chapitre 8 : Pilotage d’un projet de KM

Les principes du pilotage

Pour réussir le projet doit être basé sur : 

· une démarche participative auxquels doivent adhérer les utilisateurs dès la phase de conception

· la définition claire de l’objectif à atteindre

· les moyens mis en œuvre pour atteindre le but fixé

· la mise en place de démarches souples, itératives, et incrémentales, qui doivent impérativement être pilotées au niveau central pour faire face à la multi-disciplinarité du KM.

L’objectif est de gérer des acteurs d’horizons différents ayant des connaissances provenant de différentes organisations, et de valoriser leurs savoirs à différents moments de la formalisation, par le bais des nouvelles technologies NTIC.

La démarche de conduite du changement doit s’axer sur trois grands principes :

· Agir conjointement sur la technologie, la stratégie et sur les projets et leurs contenus,

·  Mettre en œuvre grâce à une dynamique d’entraînement  basée sur l’exemplarité, la pédagogie, et la coercition,

· Et enfin, pour assurer la mise en application, il est nécessaire d’avoir recours à un facilitateur pour stimuler l’adhésion, les retours d’expériences, et la mise en œuvre doit se faire sur des projets types ou pilotes.

En effet, le projet de KM doit être perçu comme un projet d’entreprise et à ce titre s’établir sur le long terme et avoir un impact sur une très large population .

* termes nouveaux

Aussi doit-il proposer un cadre d’accompagnement sur les plans managérial, technique et méthodologique cohérents, basé avant tout sur la capitalisation des informations et des savoirs provenant des métiers, et de la politique générale.

Les facteurs clé de succès d’un projet de KM, reposent selon Nonaka et Takeushi, auteur spécialistes de l’innovation dans les firmes japonaises, sur  5 phases :

· le partage de la connaissance tacite

· la création de concepts

· la justification des concepts

· la conception d’un archétype

· et la diffusion à différents niveaux ( fonction et organisation de l’entreprise)

 et sur 5 facteurs discriminants : 

· la vision,

· l’autonomie,

· la fluctuation pour lutter contre les routines défensives,

· la redondance,

· et la diversité.

Construire un projet de KM 

Pour cela, il ne faut pas utiliser les méthodes de conduites de projet traditionnelles, mais avoir une gestion évolutive du projet grâce à 

1/ des méthodes innovantes de développement : 

· L’ utilisation des RAD ( Développements accélérés d’application), et l’adhésion des utilisateurs au processus de développement, permet une convergence entre les attentes des utilisateurs et le système développé, et assure une démarche par maquettage et prototypage.

· Le recours aux CALS (Computer Aided Acquisition and Logistic Support)

2/ Puis l’utilisation de démarches plus traditionnelles de gestion de projet : Utilisation de méthode génériques : phase d’étude préalable et conception, modélisation et projets d’actions, et enfin déploiement de la solution de Knowledge Management selon une démarche qualité valable sur le plan national, et international, en conciliant la cohérence et la créativité.

Avec la mise en œuvre de nouveaux modes de fonctionnement :

· recours aux NTIC,

· nouvelles méthodes de travail,

· création d’une nouvelle culture d’entreprise, et la mise en avant de valeurs fortes qui soutiennent l’action,

sont ainsi réunies les trois boucles du changement.

La création d’une culture du Knowledge Management se fera alors lentement en suivant 5 étapes :

· Le développement des savoirs isolés

· Le partage d’information sélectives,

· L’extension du partage à l’entreprise,

· L’émergence de l’entreprise étendue,

· Et enfin l’identification du savoir comme principal « Actif », ou Capital de l’entreprise.

VI – Les principales conclusions

En conclusion « le guide du KM, concept et pratiques du management de la connaissance », montre que la capacité d’une organisation ou d’un système à offrir une réponse pertinente réside essentiellement dans la compréhension des besoins de l’utilisateur final et dans l’ anticipation de ses attentes tacites ou explicites.

Par ailleurs, ce livre amène de nombreuses questions dont les réponses sont apportées dans les différents cas pratiques mis en œuvre dans les entreprise.

- Est-ce que le Knowledge Management est une mode ou un nouveau mode de pensée ? N’utilisons nous pas cette démarche depuis longtemps sans le savoir à l’image de Maître Jourdain qui faisait de la prose sans le savoir ?

- Quels sont les avantages que l’on peut en tirer et sont -ils  quantifiables ?

- De quelle façon un  projet de KM amène t-il une évolution des fonctions traditionnelles de l’entreprise ?

Est-ce qu’un projet de Knowledge Managment va au-delà de la mise en œuvre  de technologie documentaire.

Comment distinguer les savoirs ( domaine, thème, processus) qui peuvent servir à la capitalisation ?

Comment élaborer une culture du partage de l’information ? Quelles relations peuvent exister entre savoir et pouvoir ?

Quels sont les clefs du succès ou d’échec d’un système d’information de knowledge management ?

Comment faire valider et adhérer la direction générale à un projet de knowledge management ?

Quelles sont les premières réussites ?  Cas concrets dans les différentes entreprises françaises et anglo-saxonnes. 

La cible du knowledge management est elle la grande entreprise  ou aussi les PME ? 

L’enjeu technologique est –il faible face à l’implication nécessaire de tous les acteurs de l’entreprise ?
VII – Discussions et critiques

Cet ouvrage apporte du savoir théorique concernant la connaissance et surtout sur la

connaissance organisationnelle, cœur du champ d’application du Knowledge Management. La présentation des méthodes de formalisation des savoirs donne leurs principes de base et les résultats engendrés à travers des exemples d’applications concrètes au sein d’importantes

structures.

Ensuite l’auteur offre des informations générales sur les outils NTIC qui seront utiles au

déploiement d’un projet de Knowledge Management. Cet apport technique est associé à la transmission de savoir-faire, et le projet de KM suit les cinq étapes pour reconfigurer l’entreprise et les trois niveaux fonctionnels pour l’ingénierie des connaissances.

Au chapitre 5, concernant les nouveaux dispositifs pédagogiques, le discours est centré sur le développement des compétences, leur management et l’évolution des dispositifs

pédagogiques pour tendre vers la compétence collective. 

Ces informations ne relèvent pas particulièrement du knowledge management d’une entreprise métier mais plutôt des nouvelles tendances organisationnelles liées à l’évolution des ressources humaines. Il présente un autre intérêt au knowledge management par sa capacité à contribuer à la formation continue et la gestion des compétences. 

L’auteur revient aussi sur les moyens techniques de la transmission du savoir, par le biais des  NTIC.

Les nouveaux métiers du savoir, présentés au chapitre 6, informent sur la constitution humaine d’un groupe projet pour le déploiement du knowledge management. Ce savoir être et savoir faire faire revient à combiner les rôles utiles à la gestion d’un projet, à la conduite d’un

changement organisationnel et à l’utilisation globale des NTIC. 

Ensuite l’auteur traite des recommandations et des tendances pour ce type de démarche dans leur impact sur les hommes et les systèmes. 

Enfin, la dernière partie conseille le lecteur sur les conditions générales de gestion de projet qui sont nécessaires au knowledge management.

Ce livre apparaît complet dans son approche du Knowledge Management depuis la

détermination  des règles d’information, de communication jusqu’à la mise à disposition des

NTIC pour remplir ces fonctions. Les méthodes de formalisation des savoirs sont des

approches utilisées dans des grandes organisations ou des cabinets de conseil et vendues sur le marché.

Il est difficile de voir l’étendue du knowledge management à partir des définitions de

la connaissance et sans ces méthodes déjà éprouvées. Le lecteur se voit proposer une

démarche pragmatique à faire évoluer.

Pour le déploiement d’un projet de ce type, ce livre est utile principalement en phase de faisabilité d’un point de vue stratégique et fonctionnel (choix de solutions, impact sur

l’organisation, respect de la culture de l’entreprise), et en phase de conception (AMDEC,

respect des normes qualité, utilisation des conceptions réalisées). 

Par contre il ne sert pas opérationnellement à la mise en place d’une solution.

Les natures de projets auxquelles s'applique le knowledge management sont diverses. Ce

service peut s'étendre à l'ensemble du système d'information d'une entreprise mais à l'heure

actuelle, il est plus pertinent d'envisager le knowledge management sur des champs d'action

limités (R&D, qualité, système d'information, maintenance, ingénierie industrielle).

Le domaine associé reste le management de la communication, la diffusion de l'information

sur des métiers particuliers d'une organisation.

Les acteurs concernés par cet ouvrage sont la maîtrise d'ouvrage (MOA et assistant) ainsi que les décideurs de la maîtrise d’œuvre.

Sa lecture est intéressante par parties distinctes suivant notre connaissance et nos

préoccupations précises sur le knowledge management. L’éventail des sujets est large et une

lecture continue ne permet pas l’assimilation des informations par rapport à notre contexte

d’interprétation.

L’avantage de cet ouvrage est de se placer sur un créneau peu exploité jusqu’à maintenant ; c’est à dire lier des sujets tels que les organisations, la connaissance, les NTIC et le pilotage de projet.

Cependant nous pouvons émettre quelques critiques. 

Premièrement, cet ouvrage n’aborde pas assez les relations entre la gestion des compétences et le KM alors que d’autres ouvrages tel « Gestion des compétences et Knowledge Management coordonné par Françoise Dupuich-Rabasse » base tout son ouvrage sur les compétences, la valeur du capital humain, et la contribution de la GRH et la gestion des compétences à la création de valeur.

Deuxièmement, à la fin de l’ouvrage la bibliographie est imposante et intéressante mais il n’y ait à aucun moment fait référence dans le livre. Par conséquent, nous ne savons pas quels apports chaque référence fournit à cet ouvrage.

Troisièmement, cet ouvrage nous montre comment mettre en place un projet de KM, mais il est très rarement fait mention des difficultés et des problèmes y afférent, et de l’état du marché du KM en France. 

Alors que le marché est à peine émergent en France, on pourrait croire à la lecture de l’ouvrage que la conduite d’un projet de KM est très aisé et habituel et que si on suit le « Guide du KM Concepts et pratiques du management de la connaissance », on peut se lancer dans un projet et faire quasiment figure de pionnier en France car il n’y a que des petits projets de KM, très orientés « métier » qui ont déjà vu le jour.

Quatrièmement, l’ouvrage ne met pas l’accent sur les bénéfices à tirer de la démarche KM, notamment sur les axes d’améliorations :

La fonction essentielle du KM étant d’aider les entreprise à atteindre ses objectifs, il faut comprendre que c’est un moyen donner à l’entreprise d’améliorer la gestion des compétences, la productivité, le processus de prise de décision, et de favoriser l’innovation.

Le KM permet :

· D’améliorer La gestion des compétences, et de lutter en outre contre la perte

· de compétences individuelles : Le départ (Turn-over, départ en retraite, arrêt de maladie…), ou l’évolution professionnelle des collaborateurs expérimentés avec leurs savoir faire et leurs compétences peut fragiliser de manière significative une entreprise.

· de compétences collectives : la division du travail, l’éloignement, la dispersion des équipes projets, les réorganisations ou encore les fusions, sont autant de pertes de compétences collectives.

· D’améliorer la productivité : 

- en réduisant la durée du traitement des tâches tout en accélérant et en étayant le processus de prise de décisions, en ayant recours à la capitalisation des connaissance, qui se caractérise comme un processus de transformation des connaissances acquises par l’expérience en règles et méthodologies génériques.

Grâce à cette capitalisation, on utilise le capital intellectuel disponible pour le rentabiliser.

· D’améliorer le processus de décision : à la fois le processus qui permet d’obtenir l’information pertinente, et celui qui permet la réutilisation de la connaissance.

· De favoriser l’innovation : mettre en œuvre de nouveaux produits, et améliorer la satisfaction clientèle, encourager de la capture d’informations et la compréhension des best practises, pour augmenter la performance.

Cinquièmement, il est dommage qu’on ne fasse pas assez le lien entre le KM et le nombre incalculable de domaines d’applications. Le KM impact toutes les fonctions de l’entreprise, et sa démarche peut jouer un rôle majeur sur : 

- La Gestion de la relation client pour avoir une meilleure connaissance des clients 

- La GRH, pour avoir une meilleure utilisation des compétences des collaborateurs,

- La conception et du développement de produits, pour répondre mieux aux besoins des clients,

- La planification de l’activité pour une meilleure connaissance des tendances et des cycles, et enfin la veille économique, stratégique pour avoir une meilleure connaissance de l’environnement extérieur à l’entreprise.
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Sixièmement,  l’auteur ne met pas assez l’accent sur l’impact et la mesure de performance de la mise en place d’un projet de KM.

VIII – L’actualité de la question

Le Knowledge management, c’est un peu la prose de Mr Jourdain. Les pionniers en ont fait sans le savoir et ceux qui se targuent s’en faire aujourd’hui se contentent trop souvent de reprendre d’anciennes recettes. Dans les quelques lignes ci-après, nous nous attacherons à distinguer l’ancien du nouveau en confrontant les modes d’hier et les réalités d’aujourd’hui. 

Ce furent les consultants des grands cabinets de conseils qui d’abord pratiquèrent le KM ; Pendant les années 90, les directions dans le secteur su conseil comprirent qu’on devait passer d’une approche axée sur les ressources naturelles vers une approche  basée sur les ressources intellectuelles. A ce moment là ce fut le choc avec la découverte que 80% des biens intellectuels n’étaient pas possédés par les entreprises : ce fameux biens repartaient tous les soirs et revenaient tous les matins s’asseoir à leur bureau. Ainsi est née une véritable prise de conscience de la notion de capital immatériel, et de réflexion sur l’acquisition de connaissance, son utilisation, sa restitution : le concept de gestion de transfert et capitalisation des connaissances était apparu.

Le défit consistait à savoir comment développer un modèle réussi de KM. Le résultat en fut l’émergence une dizaine d’année plus tard d’une nouvelle industrie. Mais il est difficile de faire la part des choses entre les modes d’hier et les tendances de demain qui elles bénéficieront d’une réelle pérennité, indépendante des effets de mode.

- Durant les années 90, trois grandes écoles s’affrontèrent et s’imposèrent sur le marché : 

La première était l’école technicienne : « A chaque problème il y avait une solution technique ».

Dans ce cadre c’est l’outil qui est roi.

L’information ne circule pas ? Alors munissez vous d’une messagerie électronique.

Les systèmes cohabitent mal, alors il faut créer un seul système unique.

Le personnel a une productivité en baisse ? Dans ce cas il est judicieux de leurs fournir des outils adéquats pour travailler.

Cette vision est bien sûr un peu caricaturale du bricoleur qui prétend qu’on reconnaît un bon ouvrier à ses outils. Parmi les fers de lance technologiques de l’époque on trouve trois ancêtres du KM : La gestion électronique de documents, le traitement automatique des langues, et l’Intelligence artificielle et les réseaux de neurones.

La seconde école visait à assurer une translation du modèle tayloriste du secondaire vers le secteur tertiaire, en d’autres termes : rationaliser le travail du col blanc pour en faire un instrument toujours plus compétitif, productif, intégrant le processus d’industrialisation des prestations intellectuelles. Cette Ecole dite « Economique » pourrait avoir pour mot d’ordre « le juste à temps c’est de l’argent ».

Dans cette école tout est axé sur l’aspect économique. Il ne s’agissait plus de faciliter le travail mais d’en augmenter la productivité. Le but étant de gagner toujours plus d’argent.

L’école économique trouva un modèle fort dans le flux tendu. La logique de réduction des stocks et des coûts prit place, dans le secteur de la grande distribution, puis de l’informatique.

La gestion  des connaissances fut également impactée. Après la veille économique (« espionnage industriel), ce mouvement se porta  vers la recherche de scoop, la course à l’innovation, ou au nouveau produit. Il s’agissait de dénicher les nouveaux concepts et pas encore de capitaliser sur les anciens : la gestion des connaissances comme capitalisation n’était pas encore à l’ordre du jour.

L’approche économique fut essentiellement représentée dans l’analyse de la valeur et l’approche systémique.

L’analyse de la valeur doit préciser quelles valeur est accordée aux biens intellectuels. Apparue dans le mouvance de la GED, il servait notamment à mesurer la valeur et non pas seulement l’acquisition ou la perte d’information au sens large.

Ainsi les données, l’information et a fortiori la connaissance étaient devenu une marchandise et le KM, gagnait une légitimité car il assurait la mesure  de l’apport ( en terme de coût et bénéfice) de la connaissance.


L’approche systémique, qui permettait d’avoir une vision plus globale du système d’information : de prendre du recul pour analyser le S.I à partir de ses objectifs, et d’avoir une vue générale de l’entreprise au travers de son système d’information. Cette approche nous laissait envisager un retour vers le fonctionnel.

Enfin la troisième école « dite organisationnelle » partait du principe, qu’il suffisait de remodeler l’organisation pour résoudre les dysfonctionnements. Son mot d’ordre pourrait être « Restructurer, il en restera quelque chose ».

Dans ce cadre tout n’ait que process, et re-engineering. Mais le Business Process Re-engineering, ne pouvait être qu’une approche top-down, initiée par la direction et souvent très mal vécue par les salariée qui y voyait plutôt un moyen de réduire les effectifs, un peu un processus de Workflow sans outil.

- Les tendances dans les années 2000/2002

Ces modes hier analysées au travers de ces 3 écoles n’ont pas à proprement parlé disparu, mais plutôt évoluées.

Les seuls concepts de valeur à avoir survécu sont liés à la mondialisation :

Il faut échanger toujours plus vite et mieux et grâce à Internet à Internet les outils de recherches, et d’accès à l’information de façon générale : Tal, Multilinguisme, Push, Pull et agent intelligents, Moteurs et méta moteurs, ont pris une importance considérable.

L’analyse de la valeur perdure aujourd’hui, car il faut mesurer ces échanges d’informations, et quantifier le retour sur investissement….

Alors que la GED n’est plus utilisée que pour l’archivage des gros volumes d’archivage, et que le workflow est rentré dans les mœurs depuis le début des années 2000, de nouveaux outils « facilitateurs » se sont imposés : outils de représentation des connaissances, ou de classification automatique.

Internet avec plus de 2 milliards de pages visibles sur le réseau mondial, ce n’est plus l’accès qui pose problème l’enjeu est devenu la récupération d’informations. En effet, comme nous l’avons vu dans l’ouvrage de Mr Prax, trop d’informations inutiles tue l’information utile. Une récente enquête faite en 2002 montrait que 53% des recherches sur Internet échouaient et que 83% des utilisateurs étaient insatisfaits, et on estime que les cadres passent au moins autant de temps à chercher l’information qu’à l’utiliser.

Ainsi les moteurs de recherche actuels sont comparables à un annuaire mis à jour irrégulièrement privilégiant les informations les plus demandées et dont la plupart des pages ont été arrachées. Ils ont atteints la limite de leur efficacité et les utilisateurs ont désormais besoin de méthodes de recherche qui ne nécessitent pas de connaissances spécifiques. Même avec l’émergence des portails d’entreprise, point d’accès unique , le volume d’informations reste trop important.

La GED continue à se développer mais après une décennie de vie, elle ne règle toujours pas l’épineux problème de la gestion documentaire.

Par contre dans l’optique où les demandeurs de connaissance deviennent des consommateurs connaissances et à leur tour ces consommateurs deviennent des producteurs d’information, on stocke de plus en plus pour redistribuer.

La problématique abordée ici est celle du groupware associée à celle du workflow. Cependant alors que la messagerie a connu un véritable raz-de-marée, le travail collaboratif, lui est perçu comme un outil de taylorisation du col blanc, et fait une percée difficile.

Le développement du workflow viendra sûrement du KM, dès lors que ce dernier offrira à la GED traditionnelle la possibilité d’accéder à des espaces de discussions libres (Forums), ou de travail collaboratif.

De fait le KM intègre déjà à ce jour les problématiques fonctionnelles et organisationnelles, tout en essayant d’apporter une réponse à la forte tension ainsi créée entre l’idéal d’une diffusion généralisée du savoir et les nécessités de sa hiérarchisation et da la sélectivité de sa distribution.

Par contre ces dernières années ont vu exploser les outils de recherche, mais on estime à moins de 20% le taux de pertinence atteint par les moteurs de recherche actuels. Les causes peuvent être liées au fait que de nombreux mots ont plusieurs significations, et que tous peuvent être utilisés dans des contextes d’utilisation différents ou au fait que les moteurs de recherche travaillent de façon mécanique  par associations en ne cherchant que les documents contenant les mots de la requête. Mais la véritable raison n’est t’elle pas due au fait que la plupart des moteurs utilisent la même méthode statistique extrêmement sommaire  (Il suffit que le document contienne plus de 2 occurrences de l’un quelconque des termes de la requête pour être renvoyé à l’utilisateur !)

Face à ces difficultés on commence aujourd’hui à parler de complémentarité entre l’homme et la technologie. La perspective a viré de 180° : ce n’est plus la machine qui aide l’utilisateur mais l’inverse !

Ainsi, Question.fr, service de réponse en ligne, et wStart.com, moteur de recherche en langage naturel, unissent leurs efforts pour répondre à toutes les questions des internautes, et sur Webhelp, moteur de recherche canadien ce sont des documentalistes qui répondent aux requêtes.

De son côté le multilinguisme a beaucoup de difficulté à émerger. En effet, le traitement automatisé des langues relève encore d’une problématique babelienne. Parmi les revers les plus connus on trouve le flop de la dictée vocale, la traduction automatique, exclusivement réservée aux traducteurs.

Le KM est il le nouvel Eldorado ?

Autrefois le KM revêtait la forme du transfert de connaissance. Le changement majeur apporté depuis est liée au fait que les employés sont perçus comme des biens de valeur : leur savoir est aujourd’hui et le sera plus en plus dans l’avenir reconnu comme vital pour le succès de l’entreprise. (avec l’accélération du turnover, les nombreux départ à la retraite…)Or si la connaissance est un bien, elle doit être gérée de la même manière que les autres biens.


Or bien que les investissement en KM devaient multiplier par 6 entre 1999 et 2007, il reste encore 80% du savoir des salariés qui reste caché. De multiples outils ont donc fait leur apparition , chacun d’entre eux insistant sur un aspect particulier du problème ; La division sectorielle est déjà en marche.

Mais il faut avouer qu’il ;est très difficile de s’y retrouver dans le méli-mélo de problématique. Certains des éditeurs de progiciels proposent des offres à vocation multiple avec toute une panoplie d’outils ou de modules censés répondre aux besoins les plus divers. Les uns font du KM sur un socle de CRM, d’autres de la gestion de contenu ancrée sur de la GED, les derniers du Workflow collaboratif adapté à des solutions d’E-commerce etc… Dans ce capharnaüm de fonctionnalités, quelles sont les tendance s qui se dégagent pour demain ?


Au vu des critiques faites aux modes d’hier et des réalités d’aujourd’hui, les pratiques qui semblent devoir durer sont : L’analyse de la valeur, les problématiques liées à la mondialisation et le multilinguisme, les nouveaux modes de représentation des connaissances, et l’apport des nouvelles technologies au KM.


- Axe 1 : L’analyse de la valeur :

Appliquer l’analyse de la valeur au KM peut poser certains problèmes, car dans l’école économique la connaissance était traitée dans ses modalités de production et dans ses effets sur ses destinataires en se référant à l’acquisition de nouvelles compétences, tandis que d’autres traitaient de la connaissance dans ses modalités d’exploitation en se référant à la compétence actualisée au service d’un métier.

C’est précisément l’analyse de la valeur qui permet le dénominateur commun à ces approches. C’est l’approche par l’économie qui rapproche naturellement ces deux problématiques. L’information y est, en effet, vue comme une marchandise. De ce point de vue, le knowledge management peut être défini, comme la somme des procédés de fabrication d'un bien, matériel ou immatériel. Cette marchandise, comme toute marchandise, a une valeur qui se décline en une valeur intrinsèque (ce que la connaissance vaut pour elle-même), une valeur d'usage (ce qu'on peut faire avec une connaissance) et une valeur vénale (ce qu'on vend en vendant une connaissance). 

L’analyse de ces trois types de valeur montre qu’à chacune d’entre eux, il est possible de rattacher une fonction majeure de l’entreprise : R&D, Stratégie et Vente. La valeur intrinsèque de la connaissance, ou encore ce que la connaissance vaut pour elle-même (par exemple, savoir comment graver des informations numériques sur un support à l’aide d’un laser), est du ressort de la R&D. La valeur d'usage de la connaissance, ou encore ce qu'on peut faire avec une connaissance (par exemple, savoir comment utiliser le précédent savoir acquis sur la technologie du gravage par laser pour produire des supports de stockage), est du ressort de la stratégie d'entreprise. Enfin, la valeur vénale du produit, ou encore ce qu’on vend en vendant une connaissance (par exemple, savoir comment utiliser le précédent savoir sur la production de supports optiques par technologie laser pour lancer sur le marché un CD-ROM sur les collections du Louvre), est du ressort du commercial. A ce stade, la connaissance a un coût et l’entreprise vit sur les gains qu’elle retire de sa vente. 

- Axe 2 : le multilinguisme 

Tandis que l’école économique a perduré au travers de l’analyse de la valeur, l’école technicienne, elle, a pu le faire grâce aux différentes technologies liées, de près ou de loin, à la recherche d’informations. 

Le multilinguisme n’est longtemps resté qu’un marché à la croissance réputée explosive. La déferlante Internet a contribué simultanément à l’appauvrissement linguistique, de par la nette suprématie de l’anglais, et à son enrichissement, de par l’arrivée de nouvelles langues dans le paysage informatique mondial. Est-ce à dire que le multilinguisme puisse un jour devenir une obligation incontournable ? De fait, nous pensons aujourd’hui qu’elle devra finir par s’imposer pour permettre, non pas tant à l’internaute moyen qu’aux professionnels éparpillés aux quatre coins de la planète, de travailler. 

La sortie de l’isolement linguistique est donc plus que de mise, même dans un monde dominé par une seule langue. De lourds efforts, et non de vains efforts, restent certes à faire. L’utilisation des listes de mots vides, du stemming (« run » forme canonique de « runner », « running ») du word breaking (résolution des problèmes d’agglutination) ne résolvent que la partie émergée de l’iceberg linguistique. Certains produits devenus célèbres après de longues années d’existence tels Systran, ou de nouveaux entrants tels Eye-box, en passant par CyrshNet, Berlitz GlobalNET, Lotus Translation ou encore Autonomy, dont l’approche, inverse de celle de SYSTRAN ou de Lernout & Hauspie, se vante d’être indépendante par rapport à la langue, sont autant de nouvelles tentatives pour s’imposer sur un marché promis à un bel avenir. 

Enfin, on notera également des produits qui, tel Cyrsh Technologies Corporation avec CyrshNet, annoncent des agents intelligents qui interprètent et corrigent les mots saisis, transforment la requête et réengagent la recherche, indépendamment des langues utilisées. 

· Axe 3 : Les nouveaux modes de représentation des connaissances

En matière de KM, une tendance lourde s’imposera certainement dans les années à venir : la représentation des connaissances. Jusqu’ici, l’ergonomie de type gestionnaire de fichiers était tout ce qui était offert à l’utilisateur. Cette indigence traduisait une offre encore immature. Le fait que de nouveaux modes de représentation commencent aujourd’hui à émerger est le signe d’une maturité naissante du marché. On distingue globalement trois grands types de représentations : 

Représentation arborescente

Il s’agit de la plus commune. Elle est utilisée pour permettre de visualiser les plans de classement et classifications. Son modèle le plus approchant, ou plutôt celui dont elle s’inspire le plus, reste l’arborescence, telle qu’on la connaît sous forme de gestionnaire de fichier Microsoft. Des icônes, jointes à une indentation pour symboliser à la fois la nature et le type de l’entrée et sa dépendance logique par rapport à une entité d’ordre supérieur (père) ou inférieur (fils). S’y ajoutent des liens de type hypertexte pour passer d’une rubrique du plan de classement à l’autre. 

Représentation cartographique 

La représentation de type cartographique est d’un niveau supérieur. Des produits comme Trivium symbolise les liens de dépendance entre termes. Plus un terme est graphiquement éloigné d’un autre, plus sa pertinence est faible. Le centre du graphique répond au cœur de la question, les feuilles terminales symbolisent les liens plus distants reliant les différents concepts. 

Représentation sous forme de réseaux

Enfin, la représentation sous forme de réseaux, telle que celle offerte par Vérity pour ses réseaux de concepts, s’approche davantage de la représentation par réseaux sémantiques (issus des thésaurus) ou par réseaux de neurones. On part d’un concept auquel sont rattachés différents autres de manière à constituer des pondérations. Les réseaux sont eux-mêmes liés entre eux. 

Ces représentations, parce qu’elle donne à l’utilisateur une vue synthétique des résultats de ces requêtes, sont appelés à un bel avenir. 

- Axe 4 : Apport des nouvelles technologies au KM 

Les nouvelles technologies du KM, sur un marché évalué par IDC à deux milliards de dollars de chiffre d'affaires pour 2000, en croissance de 40% par an, sont : 

· La personnalisation du contenu, avec les agents intelligents et la classification automatique 

· L’interrogation en langage naturel, avec le développement du multilinguisme 

· La montée en puissance de l’interopérabilité et du format d’échange XML 

· L’extension de la problématique KM aux progiciels de gestion 

· Personnalisation du contenu 

Les agents intelligents sont les fers de lance de la personnalisation sur le Web. Il s’agit du faire du push (ex-DSI – diffusion sélective de l’information) partant de principe que, plutôt que de contraindre l’internaute à faire des recherches trop souvent infructueuses, autant, son profil de recherche connu, lui envoyer directement toute information relative à ce même thème. 

Des sociétés tels qu’Infonautics par exemple se sont spécialisés dans ces agents intelligents (produit Sleuth) : un « robot veilleur » se charge de parcourir Internet à la recherche de nouveautés en rapport avec les thèmes choisis. Cet agent structure ensuite les données recueillies en rubriques et sous-rubriques. Les trouvailles du robot sont ensuite adressées à l'utilisateur sous la forme de courriers électroniques. D’autres, tel Verity, intègrent ces agents au sein d’une offre progicielle plus conséquente : Portal One utilise le robot d'indexation Information server (ex-Search), du moteur de catégorisation Knowledge Organizer et de la solution de push Agent Server. Enfin, Arisem, par la technologie du Profiling dynamique, a la capacité de suivre et d'enregistrer les besoins et les centres d'intérêts des utilisateurs, à travers leur navigation et leur propre production de contenu. 

Un autre moyen utilisé pour personnaliser le contenu est celui de la classification ou catégorisation automatique. Catégoriser, c’est simplifier le complexe et les objectifs poursuivis aujourd’hui sont identiques à ceux des premiers classificateurs scientifiques, les zoologues : de dégager, de la diversité des formes et des objets, un fil directeur qui permette d’établir des ressemblances (filiations) et de dégager des différences ? En la matière, les principes de base à respecter sont l’univocité du classement (classer un objet sous une catégorie et une seule, sinon le classement devient équivoque), l’exhaustivité (tous les objets, sur le corpus sélectionné, doivent avoir une catégorie de rattachement) et le respect du pas (l’écart doit être identique d’un niveau sur l’autre). Bien que ces principes soient rarement formalisés, et a fortiori respectés, par les algorithmes du marché, des produits tels que ceux d’Arisem font bien augurer des développements futurs. 

· Interrogation en Langage naturel 

Les outils de recherche sont aussi disparates que les sources qu'ils sont censés interroger, et les modes de recherche tout aussi divers. Faut-il ne faire que du booléen ou faut-il passer au langage naturel sur du texte intégral (full-text) ? Faut-il privilégier les moteurs spécifiques, les moteurs génériques ou les méta-moteurs ? 

De fait, la plupart des experts reconnaissent que la technologie actuelle, basée sur la recherche statistique, a atteint ses limites. Constatant qu’il est impossible de localiser des informations précises sans en comprendre le contenu, il faut pouvoir disposer d’outils capables de détecter la signification d'une requête et d'en trouver l'équivalent dans les documents, sans se soucier de la tournure utilisée pour exprimer cette requête. Heureusement, une nouvelle génération d'outils de recherche répond à ce besoin. 

Diomorfo 1.0 (Delphes Technologies) comprend les questions posées en langage naturel utilise à la fois un dictionnaire de concepts qui analyse les racines et un module d'analyse morpho-syntaxique. LexiGuide ordonne le résultat d'une recherche à partir de sa signification en éliminant les documents qui contiennent des mots identiques à ceux de la requête mais dont la signification est différente. Verity, lui, se cale sur le marché des technologies de recherche et de diffusion avec des solutions comme Portal One ou K2 Catalog. 

Enfin, l’aspect multilingue se renforce avec l’émergence d’éditeurs qui, à l’origine, n’étaient pas spécialistes du domaine, signe que le multilinguisme est un enjeu grandissant. On le voit, lorsque des éditeurs, tels que Lotus, s’attellent au problème. Ainsi, Lotus Translation Components traduit à la volée les applications Web basées sur Domino. 

· XML ou la lente mais sûre adoption d’un format d’échange universel 

Concernant la gestion documentaire, l’arrivée de XML a fait office de révolution en permettant d’assurer une réelle interopérabilité des formats d’échange, en environnement multi plate-formes. L’émergence en fut lente (un départ modeste), mais il finit par connaître une croissance et une diffusion désormais bien acquise. XML permet une séparation du fond (contenu) et de la forme (présentation), garantissant une réutilisation des données en autant de feuilles de style. L’information est enfin dissociée du document : on peut non seulement présenter l’information sous différentes formes, mais opérer des tris et des extractions ciblés pour constituer automatiquement autant de sous-documents, à partir d’un document dit maître, qu’il y a de destinataires ou de modes d’emploi et d’utilisations possibles des données. 

· L’extension de la problématique KM aux progiciels de gestion 

Selon IDC, la dépense sur les seuls services de gestion de la connaissance devrait franchir la barre des 6 milliards de dollars en 2004. De fait, s’il est une tendance forte à retenir, c’est que le KM n’est plus seul et est, de plus en plus souvent, intégré à d’autres outils. Mentionnons, parmi d’autres, l’ERM (Employee Relationship Management), le KM collaboratif et l’e-business Intelligence. 

Pour ce qui concerne l’ERM, citons, dans la lignée de Discovery Server de Lotus, eQuesto Knowledge qui met en relation décideurs et experts. Proche du modèle P2P (Peer to Peer), la collaboration de personne à personne s’effectue via une interface web intégrée à l’intranet. A la frontière de la gestion dynamique de compétence, eQuesto Knowledge cartographie à la fois les besoins des salariés et les ressources internes. Atos Origin et KPNQwest délivrent des services Web de Knowledge Management collaboratif sur la base de la technologie d'Open Text de Livelink. Livelink permet le travail collaboratif et la gestion de la connaissance en supportant l'intégration avec les systèmes ERP, les applications de la chaîne logistique intégrée et les applications de CRM. De son côté, Ennov présente, avec Prismasuite 3.6, une solution de knowledge management exploitable en ligne. Par rapport à Portal One de Verity ou à Hummingbird Enterprise Portal, Ennov met l'accent sur la gestion des processus. Un module orienté audits permet de générer des statistiques exportables vers Excel et les données sont analysables par les solutions de Business Objects pour leur exploitation métier. 

L'e-Business Intelligence est la convergence entre e-business et business Intelligence (partage des connaissances). Business Objects propose, depuis 1997, WebIntelligence, une solution qui permet d'utiliser un navigateur pour interroger un ensemble de bases de données, faire du reporting et produire des analyses multidimensionnelles. Le Datawarehouse est arrivé au bout du long chemin parcouru par le KM. 

Nous nous dirigeons de plus en plus vers la mise en place de Plate-forme KM, de type Portail de KM.

Le concept / La vision fonctionnelle

Un  portail d’entreprise offre aux utilisateurs une interface conviviale et un accès unique aux informations internes et externes à l’entreprise. Ce point d’entrée unique a pour objectif de répondre à la quasi-totalité des besoins en informations des utilisateurs ;

Un portail offre aux utilisateurs un espace de travail personnalisé qui leur permet non seulement de chercher des informations mais aussi de manipuler des données grâce aux applications rendues disponibles ; Les utilisateurs n’ont absolument pas à se soucier de l’emplacement physique des informations de leurs structure et de leur format.

Le concept de portail met les utilisateurs au centre de ses préoccupations. C’est véritablement un nouveau mode de pensée ; En effet jusqu’à présent , les systèmes d’information et notamment ceux conçus pour la recherche d’information avaient une vision centrée sur les données.

Une autre caractéristique importante d’un portail est l’échange d’informations possible selon deux modes : du portail vers les utilisateurs, et des utilisateurs cers le portail ; En d’autres termes, le portail permet de délivrer l’information mais il permet aussi aux utilisateurs d’enrichir le système d’information ; cet aspect bien souvent guère développé dans les descriptifs de portail constitue pourtant un des atouts majeurs des portails.

En résumé, fonctionnellement le portail a les caractéristiques suivantes : point d’accès unique, Utilisateur placé au centre en tant que producteur et récepteur d’informations, échanges d’informations dans les deux sens.

Techniquement, le portail d’entreprise doit être une plate-forme technologique capable d’évoluer et qui permet de fédérer les informations provenant de différentes sources ; de gérer du contenu ; de distribuer ce contenu de manière personnalisée à des clients, des collaborateurs, des partenaires, des fournisseurs, (Concept ERM) depuis n’importe qu’elle interface (Web, Mobile…).

Un portail de KM possède les mêmes caractéristiques qu’un portail d’entreprise tel qu’il est décrit précédemment. Toutefois son but est de fournir à l’utilisateur la bonne information au bon moment sans qu’il en ait forcément fait la demande. Il doit par ailleurs, faciliter la production, l’acquisition, la transmission et l’extension des connaissances.

Mais ce qui différencie fondamentalement les portails de KM (EKP pour Entreprise Knowlegde Portal) des portails traditionnels d’entreprise, c’est le type de connaissances manipulées ; En effet, alors que les portails d’entreprise classiques se conce,ntrent uniquement sur les connaissances explicites, les portails de KM permettent de mobiliser au mieux les connaissances tacites « prisonnières » des utilisateurs.

Véritable centre nerveux technologique le portail de KM est la porte ouverte au Capital intellectuel et humain de l’entreprise. C’est pourquoi, il doit être absolument sécurisé avec des droit d’accès et dans système de protection anti-virus, et anti-intrusion.



En effet il ne donne pas simplement accès aux informations disponibles mais il permet aux utilisateurs de communiquer et d’échanger leurs point de vues et leurs expériences. Il facilite la circulation des connaissances, explicites et tacites, au sein de l’entreprise tout en favorisant le processus d’apprentissage.

Il existe différents types de portail KM, avec chacun une vocation particulière.

Les portails de publication ou de diffusion de l’information : il s’agit de portails diffusants de l’information « corporate », accessibles via intranet avec un login et un password, dont l’objet est de tenir informer les collaborateurs de la vie de l’entreprise.

Les portails d’expertise ou de veille : tournés vers l’extérieur, dont le but est d’offrir un outil simple mais efficace permettant de récupérer l’ensemble des informations disponibles sur un sujet donné généralement en provenance de l’extérieur de l’entreprise, Internet, ou les fils de presse. Une autre caractéristique de ces portails est la possibilité d’échanger des informations avec les autres utilisateurs.

Les portails de travail collaboratif : ont pour mission de fournir un environnement partagé et un ensemble d’outils nécessaires pour qu’un groupe d’individus mène à bien une tâche commune ; Typiquement de tels portails sont construits autour des notions de partage et d’édition de documents ; Mais ils sont aussi et surtout orientés vers la communication entre les membres, (Chat, E mails, ou encore Forum de discussion), et leur coordination en fournissant par exemple un accès à l’application d’agenda d’entreprise…

Les fonctionnalités d’un portail de KM, sont nombreuses et couvrent un large spectre de besoins. Il est toutefois possible de dresser cette liste qualificative : 

· une interface utilisateur conviviale, familière et intuitive., et accessible de n’importe quel lieu et terminal utilisé. C’est à l’application de s’adapter à l’utilisateur au niveau ergonomique.

· L’accès à l’information doit être facile, rapide, et intuitif, afin de trouver les documents utiles recherchés. L’accès aux infos doit être centré sur les utilisateurs et non sur les données et doit permettre de reconnaître la provenance de l’information, en faisant un lien entre l’information et la source ; trouver la bonne information ; et notifier de l’arrivée d’une information intéressante.

· Un profil d’utilisateur doit être fourni afin d’accéder à un contenu ciblé en fonction de ses préférences et de ses responsabilités. La personnalisation permet de donner la bonne information à la bonne personne au bon moment.

Le portail joue d’une certaine manière le rôle d’un point focal entre le reste du monde et l’utilisateur final. Il concentre toute l’information disponible pour ne diffuser que le contenu attendu.

· L’intégration d’application, est une fonctionnalité essentielle car elle permet de donner accès aux différentes sources d’informations disponibles à l’intérieur comme à l’extérieur de l’entreprise ;

· La gestion des utilisateurs et la sécurité sont des fonctionnalités primordiales, car le portail de KM est une porte ouverte sur le Système d’information et la richesse de l’entreprise. La protection et la restriction des accès est une condition nécessaire de la mise en place d’un portail KM.

Les fonctionnalités spécifiques du KM : un portail de KM doit fournir un environnement technique pour aider les collaborateurs dans leur tâche, certaines étant déléguées au portail.

L’ensemble des tâches d’un collaborateur relatives à l’utilisation des connaissances peut être découpé de la manière suivante : acquérir et extraire de l’information nécessaire pour une tâche, classer cette information pour pouvoir la rechercher ultérieurement ; l’Analyser ; l’interpréter dans un cas concret ; la partager ; la diffuser aux bonnes personnes.
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Ce schéma met en évidence le fait qu’un portail de KM se doit de posséder un certain nombre de fonctionnalités pour répondre aux besoins décrits ci dessus. Parmi ces fonctionnalités trois sont critiques : La fonctionnalité de recherche, indispensable pour localiser les connaissances utiles, qui doit satisfaire les besoins des utilisateurs non spécialisés en recherche d’informations ;

La personnalisation qui est une fonctionnalité essentielle dans un portail de KM.

La collaboration qui a pour mission de faciliter les échanges et la travail entre individus sur des sujets communs.

- Perspectives et tendances depuis 2002

 La tendance actuelle : Le KM se relance depuis 2002 sur de nouvelles bases collaboratives.

Autrefois un peu « Ghettoisé « dans les sphères  de la préservation de connaissances ( Souvent scientifiques  ou techniques), le KM bénéficie actuellement selon le CXP (Synthèses et perspectives 2002)du rapprochement de 3 marchés issus de départements fonctionnels distincts le KM, le CRM et la GEIDE. Cette convergence prenant tout son sens dans le conteste de la recherche d’une amélioration de la performance globale de l’entreprise par la maîtrise des flux d’informations, afin de soutenir l’innovation et d’améliorer sa connaissance de sa cible.

Autrement dit le KM fonctionne mieux depuis que les décideurs ont pris conscience qu’une base de connaissances était le pré requis naturel de plusieurs types d’outils destinés à améliorer l’efficacité et la compétitivité des entreprises : des espaces collaboratifs, des systèmes de gestions de projets en mode partagé, des moteurs de workflow dynamiques pour une meilleure automatisation des process…

D’autre part c’est grâce aux outils collaboratifs, conférences électronique, fils de discussion, e-mails, partage d’applications, et autres outils de gestion de projet collaboratif que le KM a pu acquérir une capacité d’enrichissement permanente des connaissances et se relancer sur une dynamique de partage et de réutilisation de ces connaissances.

Le ressort de cette relance est double. Le KM se redéploie sur une dimension plus départementale et opérationnelle (au niveau d’un projet d’une équipe de travail, d’une communauté d’intérêt), souvent associée à des logiques métier. Cet axe de développement est soutenu par une évolution vers des prix plus abordables que ceux des solutions traditionnelles de KM (qui approchent les 1500Euros par poste).

Les nouvelles technologies  (Internet) ont par mis au KM de sortir de la logique de capitalisation qui pré-dominait. Elles ont apporté une nouvelle logique, celle de l’intégration dynamique de connaissances directement utilisables dans le contexte de l’activité productrice des entreprises. Par exemple à travers la mise en œuvre d’un processus qualité. Elles ont également insufflé une logique de partage des connaissances qui a pu être mise au service d’objectifs de réactivité accrue. Elles ont par ailleurs élargi les débouchés de la gestions des connaissances vers le travail en mode entreprise « étendue ».

Cette évolution s’est traduite par une floraison d’outils aidant à faire travailler ensemble sur un même projet et dans un espace virtuel commun de travail, des équipes dispersées géographiquement, des équipes projet pouvant comporter des membres n’appartenant pas à l’entreprise (partenaires, intégrateurs, sous-traitants…). La frontière entre la  connaissance interne et externe s’estompe : la connaissance transcende de plus en plus la dimension de  l’entreprise.

Le Segment KM est en cours de maturation.

En dépit de ces évolutions positives, il reste que le management des connaissances est un domaine particulièrement immature, caractérisé par des stratégies d’éditeurs imprécises et fluctuantes, des rachats, et fusions fréquents, des offres à géométrie variable, reconfigurées en vol plusieurs fois par an, et donc des positionnements volontairement flous.

Concrètement, cette situation se traduit par un marc hé encore en devenir : le nombre de projet  de KM complet effectivement lancés ne brille pas par sa croissance (en France en tous cas), les volumes de ventes promis par les gourous de cabinets de conseil il y a quelques années ne sont pas aujourd’hui au rendez-vous.

Du côté des fournisseurs de solutions, on constate quelques baisses de CA sur 2001, accompagnés de légères baisses d’effectifs, voire de sérieuses difficultés financières pour quelques uns des pure players.

Entre autres stratégies surprenantes, on  observe que certains acteurs du segment choisissent de ne pas se ranger sous l’étiquette KM, qui leur paraît de nature à intimider certaines entreprises par son aspect « projet cathédrale, par sa connotation « science cognitive »…). Ils préfèrent se réclamer du versant travail collaboratif de la gestion de la connaissances…. Bref le marché attend encore qu’un acteur sorte du lot et prenne le leadership ; Ce qui ferait émerger son offre comme une cristallisation du KM, à la manière de SAP dans l’ERP, de SIEBEL dans le CRM et de HR- Access dans les RH, D’Oracle dans les SGBD, etc…. Le marché pourra plus facilement décoller quand une définition du KM pourra s’illustrer autour d’un outil.

Un étonnant phénomène :  IBM prof de management

Parmi les outils connu sur la place les constructeurs  IBM avec Lotus notes et Microsoft  avec la messagerie Outlook se détachent.. Peu d'acteurs proposent, en effet, une approche qui soit à la fois théorisée, méthodique, directement praticable, et assise sur des technologies précises (mais citons ALVEA : info@alvea.com pour être informé). Mais on assiste à de curieux phénomènes de partage du savoir : la diffusion de ce qui restait jusqu'à présent réservé aux étudiants des business schools,  universités, et autres Séminaires pour managers. Sur les réseaux Intranet, et même sur le Web,  Depuis un peu plus d'un an l'implication d'IBM dans une sorte de pédagogie du changement et de l'utilisation stratégique des NTI est quelque chose de tout à fait inédit. L'influence de Lotus Notes, entré dans son giron n'y est probablement pas pour rien.

Face à une offre peu lisible, les entreprises françaises ouvrent des chantier à leur rythme quand elles prennent conscience de certains impératifs.

Le 1er chantier est celui des solutions apportant la maîtrise du capital d’informations ; Le segment d’ailleurs le plus lucratif est celui des outils permettant d’organiser (Identifier, gérer, fédérer, intégrer) toutes les sources de données structurées et non structurées disponibles.

Après l’organisation le 2ème chantier est l’introduction de plus d’intelligence dans la gestion et la recherche de l’information, ainsi que dans la présentation des informations rapatriées.

Obtenir une réponse pertinente et précise à la place d’informations redondantes, est le challenge que les entreprises imposent aux fournisseurs. Les réponses se rangent sous deux catégories :


D’une part les nouvelles méthodes, plus performantes de catégorisation des résultats (Catégorisation adaptative) ;

et d’autre part des outils orientés Gestion du capital Humain (Gestion prévisionnelles des compétences), plutôt orienté RH, ou gestions des Réseaux sociaux (Identifications d’experts, ou de communautés d’intérêt autour d’un thème de recherche).

En fin un 3ème chantier s’ouvre parallèlement  celui du partage et de la ré-utilisation des connaissances. Dans le cas on parle de connaissances et non d’informations car ces dernières sont validées mises à jour enrichies en permanence, et ont un contenu orienté « métier » (Informations profilées, « best pratices », argumentaires de prises de décisions…)

Cette information est vivante et opérationnelle et sert à prendre des décisions et à produire du savoir faire réutilisable par l’ensemble de l’entreprise.

De ce fait les offres de solutions de KM évoluent également  selon les tendances du marché :

Avec  montée de la préoccupation du partage et parce que les technologies utilisées sont les mêmes, les processus de création et de transmission de savoirs sont de mieux en mieux pris en compte : la création de connaissance est rendue plus naturelle ;

L’accessibilité universelle est absolument de mise. La « webisation » totale des postes utilisateurs est une réalité : il n’y a rien à installer, un navigateur suffit. La tendance est la même pour l’administration des produits de KM qui ne nécessitent plus de console dédiée (l’administration allégée étant possible avec un  simple navigateur).

Les différents formats des sources d’information progressent sur la voie de l’unification. L’enjeu clé de ce domaine reste la capacité à bâtir un système de gestion globale de l’information c’est à dire mettre en relation des éléments d’informations provenant de différent espace et stockés sous des formats divers : Base de Données, site Web, Intranets, Bases documentaires, bases Notes, Forums de discussion, chaîne de news, messages électroniques, documents bureautiques (PowerPoint, Word, Excel, Acrobat reader).

L’E-learning émerge dans les nouvelles offres comme un outil favorisant une approche opérationnelle du partage des savoir car favorisant l’acquisition de connaissances su-mesure ( ex : pour l’apprentissage des nouveaux entrants). En effet, l’utilisation permanente via le réseau d’une connaissance à la fois centrée sur les exigences professionnelles exhaustive et actualisée s’apparente à une formation permanent ; Au sein d’un processus de KM , tout contributeur se retrouve virtuellement formateur des autres collaborateurs de son entreprise, tandis que toute personne qui consulte et réutilise l’information dans son travail peut être considéré comme en train d’acquérir une compétence, donc d’apprendre.  De là à considérer comme acquise la convergence du KM, et d’E-learning (Formation via le réseau), il n’y a qu’un pas que les éditeurs du KM et de l’E-learning, franchissent allégrement ; L’imbrication de la formation et du KM se précise donc au niveau de l’offre.

La dimension portail d’information, que nous avons largement développée auparavant, et qui primait il y a un ou deux ans sur le marché des solutions KM, est déjà dépassé par le concept de point d’accès unique, pas seulement à l’ensemble des informations disponibles, mais aussi aux ressources stratégiques de l’entreprise, notamment aux applications existantes, à savoir les différents modules de son ERP.

D’ailleurs si on pousse le raisonnement un pu plus loin, on peut presque envisager l’évolution du portail de KM  (voir ci avant), vers une sorte de portail applicatif…. Et pourquoi pas vers un portail global d’entreprise ?

Conclusion 

Hier, la gestion de document dominait, avec une GED de plus en plus assise et un workflow de plus en plus présent. Aujourd’hui, on ne gère plus tant le document que l‘information, grâce à XML notamment qui, de tous les outils mis aujourd’hui à notre disposition, est celui qui permet le mieux cette distinction. Est-ce à dire qu’on gère la connaissance en tant que telle ? Force est de reconnaître que non. De fait, on ne doit pas confondre connaissance et information. La gestion de la connaissance n’est pas encore totalement entrée dans les mœurs aujourd’hui, mais il est certain qu’elle le sera demain. A voir cependant toutes les variations autour du mining (data- ? text- ? skill mining ?), il faut continuer à prendre garde à ne pas se laisser abuser par les nouvelles modes. 

D’ailleurs le marché n’est pas encore très mature ! Qu’en le sera--t-il demain? difficile à dire.

IX – Bibliographie et recherches documentaires

- On peut constater que seuls 2 ouvrages ont été publiés pour approfondir le Knowledge Management réel qui présentent plusieurs points communs: une approche approfondie, avec de nombreux exemples. Ils sont destinés aux décideurs et aux praticiens de la gestion des connaissances, notamment aux informaticiens impliqués dans ces projets.  

- «Knowledge Management, théorie et pratique de la gestion des connaissances», par René-Charles Tisseyre, 188 pages, éditions Hermes Sciences.
- «Le guide du Knowledge Management, concepts et pratiques du management de la connaissance», par Jean-Yves Prax, 266 pages, éditions Dunod.
Cas réels et illustrations à l’appui (fiches de bonnes pratiques, questionnaires de conception d’intranet...). Jean-Yves Prax, président de la société Coredge et précurseur du Knowledge Management en France, prend de la hauteur pour dresser une tableau du domaine et de ses pratiques, en balayant ses bases techniques, culturelles, systémiques et scientifiques, notamment en matière d’économie de l’immatériel. Le précédent livre de Jean-Yves Prax qui présentait déjà une bonne vision d’ensemble du KM, avait grand besoin d’être réactualisé, tant ont évolué en trois ans la perception du domaine dans les grands comptes, ses enjeux et les outils associés.

De son côté, René-Charles Tisseyre, directeur de l’offre de gestion de connaissances de Cap Gemini, où il participe à l’équipe internationale AKM (Applied Knowledge Management), propose une vue d’ensemble synthétique, moins prolixe en discussions scientifiques et générales, mais donnant un aperçu concentré de méthodes à la fois complexes et pragmatiques: le «retour d’expérience» d’une SSII majeure sur les grands chantiers KM.

L’ouvrage reflète le langage de celui des chefs de projets et des décideurs qui ne s’en laissent pas compter: mise en place organisationnelle, identification des processus à gérer, calcul du retour sur investissement, structuration du référentiel de connaissances, mesure des performances... La gestion des connaissances croise d’autres terrains (ERP, supply chain, CRM...) L’ouvrage se lit vite, mais exige une décantation, notamment les schémas (à noter une intéressante démonstration autour d’un «test de survie» de la Nasa ). Il illustre moins une méthode qui aurait réponse à tout, qu’une pratique prudente, correspondant à une variété de besoins concrets, permettant de quadriller une progression en terrain délicat.

Les deux auteurs présentent l’avantage d’être impliqués dans la réalisation de grands projets de gestion de connaissances, dans l’univers des grandes entreprises internationales, tout en connaissant bien le contexte particulier de la France. Ils n’escamotent pas les difficultés et contradictions rencontrées sur ce terrain par cette jeune discipline. Les concepts du «Knowledge Management» réel sont souvent simplifiés ou caricaturés dans la presse, laquelle quand elle s’y risque aborde plus volontiers ce domaine par les outils informatiques que par les pratiques, les méthodes et les aspects de gestion de compétences humaines.

A l’évidence, les approches, que ces grands comptes utilisent, sont bien moins simplistes, et apportent des arguments inédits en faveur d’une culture du partage de l’information que les deux auteurs, chacun à leur façon, s’attachent à faire progresser dans notre pays. Tous deux consacrent un place importante à bien définir de ce dont ils parlent, en poussant l’analyse sur les processus, les modes de travail en réseau et tout ce qui fait prendre la mayonnaise si particulière et si humaine des compétences dans le contexte de l’entreprise.

- Quelques articles sont parus sur le sujet montrant à quel point la France n’était pas culturellement prête à ouvrir les bras à une société du partage du Savoir.

«Culture du partage»: La France bloquée ?

« Si la situation a beaucoup progressé dans certains grands groupes en matière d’intranets et de pratiques avancées de la gestion de connaissances, beaucoup d’organisations accentuent un décalage préoccupant. La société française, du moins une partie majeure, qui n’a jamais été très brillante dans sa «culture du partage» de l’information, apparaît encore très bloquée.

Le sujet est suffisamment important pour que Hervé Sérieyx, président du groupe Quaternaire tire la sonnette d’alarme dans sa préface rédigée en février 2000 pour le livre de Jean-Yves Prax: «cet ouvrage nous rappelle qu’il est inutile de hausser sans cesse le niveau d’instruction d’une population et d’inventer les Nouvelles Technologies de l’Information et de la Communication, si doit se survivre à elle-même une organisation sociale compartimentée, une société de bocages, de blocages, de prés carrés, de fiefs, de statuts, de corps, une société marquée par des suffisances de diplômes, de castes, de vanités barricadées derrière des portes closes et la défense corporatiste de privilèges et d’avantages acquis. La société du savoir, celle qui permettra à un pays d’améliorer sans cesse son Bonheur National Brut et à une entreprise d’accroître sa performance, suppose la synergie des connaissances; au coeur de cette synergie: le Knowledge Management.»  Article paru dans Le Monde Informatique n°847, Mars 2000, p. 44

Quelques critiques parues sur l’ouvrage de JY PRAX…
Amazon.fr
L'avènement de la société du savoir est certainement le phénomène sociologique le plus important de ces dernières décennies. Son impact sur le fonctionnement des entreprises ne peut pas être ignoré. Le modèle économique que la société industrielle nous a légué est fondé sur la gestion et l'accumulation de richesses matérielles. Désormais nous découvrons un nouveau système dans lequel l'information est une richesse à gérer et à accumuler. 

Jean-Yves Prax, docteur ès sciences et fondateur du premier cabinet de conseil français à s'être spécialisé dans le knowledge management, nous initie aux fondements de la gestion du savoir. En s'appuyant sur le témoignage de professionnels, il nous sensibilise à l'importance du management de l'information : une telle démarche n'est désormais plus marginale au sein de l'entreprise. 

L'ouvrage, s'il ne néglige pas les aspects techniques du sujet, ne s'y perd pas pour autant ; alliant concepts et pratique, il offre une vision précise et concrète des enjeux auxquels chacun est confronté dans une démarche de knowledge management. --Pierre-Guillaume Véron 

La revue Résumés
La nouvelle économie est fondée sur une économie du savoir: cette dernière requiert dans l'entreprise une conjonction optimale d'intelligences interactives et de liens affectifs forts. L'auteur, président de la société Coredge est l'un des premiers experts français du Knowledge Management; il étudie les défis culturels, organisationnels et stratégiques nouveaux auxquels les managers sont confrontés dans ce domaine. 
Puis il décrit le concept de connaissance organisationnelle et aborde le "KM" en s'appuyant sur un modèle original à 4 composantes : les méthodes de formalisation des savoirs ; les NTIC ; les nouveaux dispositifs pédagogiques ; les nouveaux métiers de l'information. Un ouvrage clair et opérationnel. 



Idées clés, par Business Digest
L'entreprise qui veut rester compétitive doit mobiliser son intelligence collective et manager les connaissances contenues en son sein. Ceci suppose des dispositifs répartis sur l'ensemble des acteurs, qui posent à l'entreprise des défis culturels, organisationnels et stratégiques. L'auteur, président de la société Coredge, aborde ici le Knowledge Management avec un modèle original basé sur une approche à 4 composantes : les méthodes de formalisation des savoirs, les NTIC, les nouveaux dispositifs pédagogiques et les nouveaux métiers de l'information. 
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