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Evolution du SI
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* La fonction IT

* La strategie IT
* L'urbanisation

* Les principes d'évolution des Sl

— cartographie du systeme d’information

— Open data, Open innovation, Bring Your
Own Device
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Qu'est-ce que le k-management ?
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Définition :

On appelle «<Knowledge Management» (note KM, en francais : management
des connaissances) les méethodes et outils logiciels permettant

* d'identifier,

* de capitaliser les connaissances de I'entreprise
afin notamment de les

*organiser

* et de les diffuser.




Qu'est-ce que le k-management ?

La Gestion des Connaissances est une déemarche strategique pluridisciplinaire
visant a atteindre I'objectif fixe (activité de |'entreprise) grace a une
epr0|tat|on optimale des connaissances (savoirs, connaissances metier, ..) de
I'entreprise, exploitation s'appuyant sur un systeme informatique.

Définition :
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Qu'est-ce que le k-management ?
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Organiser : une connaissance brute, c'est souvent plus de « bruit que
de signal » pour le non-spécialiste. Comment en extraire la
quintessence et la présenter dans une forme comprehensible ?
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Identifier : qui a la connaissance / ou est-elle ?

Diffuser : Qui a acces a quoi ? Comment savoir ce qui existe ?
Comment consulter l'information ? Comment I'utiliser ?
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Qu'est-ce que le k-management ?

K-M vs Veille technologique :
Le K-M et la veille se positionnent dans une dynamique d'échange et de partage.

La veille a vocation anticipatrice sur le court terme et porte sur des données (généralement
extérieures) transformées en informations.

Le KM, a une finalité adaptatrice sur le long terme en réutilisant les savoirs et savoir-faire de
I'entreprise, c'est-a-dire permettre aux salariés d'acquérir plus rapidement des connaissances par le
partage pour développer leur performance et celle de I'entreprise.

Veille / KM se rejoignent lorsqu'il s'agit de partager des connaissances issues d'un travail de veille.

L'intelligence economique (IE) a (rapport Carayon de juin 2003), pour vocation entre autre de
"maitriser et protéger le patrimoine scientifique, technologique et concurrentiel de |'entreprise”,
c'est-a-dire identifier les connaissances, les informations et les savoir-faire présents au sein de
I'entreprise, d'ou un recours aux méthodes KM.

Sources :
MEINGAN, Denis et LEBO, Isabelle. Sous le soleil de I'lE : veille et gestion des connaissances. In ARCHIMAG. Guide pratique :
veille et gestion des connaissances. 2éme édition. Paris : Archimag, 2005. p.6-10.



Qu'est-ce que le k-management ?
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Anglais Francais
Watch, Observation, Scanning Veille
monitoring Veille !
FPatent watching Veille brevet
Competitive scanning Veille concurrentielle

Competition monitoring

Environmental monitoring Veille environnementale
environmental assessment
strategic environmental scanning

Suppliers monitoring Weille fournisseurs

Mergers and acquisitions watching Veille fusions acquisitions

Geopolitical monitoring Veille geopolitigue *ﬁ
Institutional scanning Veille institutionnelle _“‘
Legal monitoring Veille juridique

Market scanning Veille marketing

Standardize monitoring Veille normative

Partnership monitoring Veille partenariale

Regulation monitoring Veille reglementaire

Social monitoring Veille sociale

Societal monitoring Veille sociétale

Socio political monitoring Veille socio-politigue

Strategic scanning Veille stratégique

strategic information scanning
system

Technological watching Veille technologique
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Qu'est-ce que le k-management ?
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Anglais

Francais

Business intelligence (BI)

Intelligence economigue

Plus specifique dans le domaine
du CRM en France et en
Belgique.

stratégie de linformation

En Wallonie

Competitive intelligence

Renseignement concurrentiel

En Belgique neerlandophone

Amenque du Mord
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Normes du k-management ?

KM vs Qualité

Le KM s’intéresse aux connaissances acquises et participe donc au processus
qualité au sein de I'entreprise.

ISO (International Organization for Standardization) est un réseau d'instituts nationaux
de normalisation de 150 pays situé a Geneve en Suisse, selon le principe d'un membre
par pays. Pour la France, il s'agit du groupe AFNOR.

Norme ISO 9001:200x de 200x
(http://www.iso.org/iso/fr/iso_catalogue/management_standards.htm)

Elle porte sur le management de qualité, c'est-a-dire accroitre la satisfaction des clients
en améliorant les performances de I'entreprise.

Reliée aux processus métiers, cette démarche passe par les services et produits
proposeés aux clients.



http://www.iso.org/iso/fr/iso_catalogue/management_standards.htm

Normes du k-management ?

De 1997, elle porte sur " Systems management : Management knowledge management
function ".

La norme ISO/IEC 10164-16:1997

Le dossier de 104 pages est disponible dans une version en francais sous format pdf ou

papier. ISO/IEC 10164-16:1997/Cor 1:2002 est une modification de 2002 de 2 pages de
cette derniere norme.
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Normes du k-management ?

Normes : Une norme du Comité Européen de Normalisation

Le Guide européen de bonne pratique intitulé " European Guide to good Practice in
Knowledge Management " de mars 2004 constitue un referentiel base sur |'analyse de
plus de 140 situations de KM. Elaboré par un groupe d'experts, il est composé de cing
parties :

CWA 14924-1 : Part 1: Knowledge Management Framework

CWA 14924-2 : Part 2: Organizational Culture
CWA 14924-3 : Part 3: SME Implementation

CWA 14924-4 : Part 4: Guidelines for Measuring KM

CWA 14924-5 : Part 5: KM Terminology
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Normes du k-management ?
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Intitulé "La gestion des connaissances : un projet cadre pour réeussir dans l'ere des
connaissances”, ce référentiel HB 275 de 2001 d'une part clarifie les notions relatives au
KM comme le partage, l'acquisition et la création de connaissances, et d'autre part
propose une démarche pour analyser et mettre en oeuvre un projet KM en s'appuyant
sur des exemples issus de l'industrie.

Normes : Un référentiel australien traduit par 'AFNOR

L'AFNOR a publie en 2002 une version francaise de ce référentiel : "Knowledge
management : réussir votre démarche".




Psychologie & k-management
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Quelques approches : 2 types de connaissances, 2 approches

La psychologie cognitive distingue généralement entre deux types de connaissances, a
savoir la connaissance explicite et la connaissance tacite :

* la connaissance explicite est une connaissance codifiée, qui est transmise dans un
langage formel et structuré : le reglement du code de la route est un exemple de
connaissance explicite ;

* la connaissance explicite correspond a l'acception du terme ‘savoir’ dans la langue
francaise ;




Psychologie & k-management
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Quelques approches : 2 types de connaissances, 2 approches

Les savoirs de I'entreprise : il s'agit de "connaissances explicites”, c'est-a-dire des
connaissances aisement formalisables et repérables comme des bases de données, des
procédures, des normes & standards, des plans, des modeles, des algorithmes, des
documents d'analyse et des syntheses.

Ainsi, un projet KM se conduit dans ce cas de la méme fagon qu'un projet de systemes
d'informations.




Psychologie & k-management

Quelques approches : 2 types de connaissances, 2 approches

* la connaissance tacite est une connaissance personnelle, ‘qui réside dans la téte de
I'individu’ et qui ne peut pas toujours étre articulée sous forme codée; elle est implicite
et fait appel a I'expérience et au savoir-faire de la personne qui la possede; non
tangible, elle peut étre difficile, voire impossible, a expliciter dans une forme exploitable
par d'autres personnes.

Le savoir-faire de I'entreprise : il s'agit de "connaissances tacites"”, c'est-a-dire des
connaissances moins transférables, souvent transmises oralement et dépendantes de la
présence de personnes dans |'entreprise comme des habilités, des tours de main, des "
secrets de métiers ", des routines, des connaissances de |'environnement (clients,
concurrents, les facteurs d'influence socio-économiques ...).




knowledge-manager
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Un projet KM se traduit par la mise en place d'un systeme permettant d'amplifier
I'utilisation et la création de connaissances afin d'accroitre les performances et la
compétitivite de I'entreprise.

C'est donc le role du knowledge manager que de déeterminer les connaissances
stratégiques de l'entreprise et d'en assurer le partage et le stockage.
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knowledge-manager
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En synthese pour le manager de la connaissance :

* Deux types de connaissances : tacites et explicites

* [dentifier (actualiser, répéter), capitaliser (préserver, valoriser, partager), améliorer, diffuser
* Participe a la qualité, ameéliore les performances

* Processus dynamique, sur le long terme



Mise en place du knowledge-management
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stratégie, culture, technologie et infrastructure, contenus, processus, mesures.
AN
Stratigie

L




Mise en place : CNIL - RGPD
U\

Collecter des informations ne peut se faire n'importe comment.

* Respect des libertés individuelles et des droits des salariés : tout fichier contenant des
données personnelles doit étre conforme a la RGPD.

Le comité d'entreprise doit étre consulté avant la mise en place d'un projet de KM afin
d'éviter le délit d'entrave (le délit d'entrave est constitué des lors que employeur porte
atteinte a la libre désignation ou a |'exercice regulier des fonctions d'un représentant
élu du personnel ou d'un délégué syndical.).

- Informatique, fichiers et libertés : Loi n°78-17 du 6 janvier 1978
- Loi RGPD du 20 juin 2018
- Protection juridique des bases de données : CPI, Loi 341-1, directive du 11 mars 1996

* Protection du droit d'auteur et des droits de copie

- Droit d'auteur : CPI, art. L 112-3 du 2 juillet 1998
- Droit de copie : CPIl, art. L 122-4 et L 122-5



Mise en place : RGPD

.. .
Collecter des informations ne peut se faire n'‘importe comment.

Le reglement n° 2016/679, dit reglement genéral sur la protection des données (RGPD) (en
anglais : General Data Protection Régulation, GDPR) est une directive européenne
concernant la protection des données a caractere personnel.

Une donnée a caractere personnel correspond a toute information relative a une personne
physique identifiee ou qui peut étre identifiee, directement ou indirectement, par référence
a un numéro d'identification ou a un ou plusieurs éléments qui lui sont propres.

Principes :

* concerne les données personnelles

* licéité du traitement

* loyauté du traitement

* information

* minimisation, proportionnalité

* territorialité étendue

* droits des personnes (consultation, effacement, rectification, portabilité, limitation)

* protection par défaut et « a la conception »

* obligation d'information en cas de fuite de données
*
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Un projet KM est un vrai projet, |I a besoin de ressources, d'un
objectif, d'une métrologie pour controler I'avancée et les résultats,

d’'étre mené avec compétence...

Mais il doit résoudre un vrai probleme : il cherche a améliorer un
capital immatériel parfois difficilement évaluable.
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Outils

Afin de protéger les savoirs de I'entreprise, il faut :

* eviter les pertes de connaissances resultant du départ de personnel
critique

* dissuader les concurrents d'acquérir ces connaissances ou de les
développer : entretenir les aspects tacites et complexes

* favoriser I'augmentation des connaissances par apprentissage et
combinaison.

A ces fins, le KM est facilité via des outils de plus en plus nombreux.

»
En particulier, les outils informatisés et Internet tiennent une part toujours

plus importante.

e 4 s oxemp s s1) O
Trouvez des exemples tils (SI) (.:)



Outils

Outils internes en entreprises

* L'agenda (collectif). Il offre un grand intérét pour les entreprises car il offre la
possibilité de consulter la disponibilité des collaborateurs, a tout moment, I'avantage
principal de cet outil est de permettre de réaliser aisément la synchronisation des
emplois du temps des differents personnels, pour organiser, par exemple, une réunion.

* La cartographie : fournir une analyse puis une représentation graphique d'un
- ensemble d'informations et de fournir un acces aisé aux documents.

“ * Gestion des compétences : enregistrer et visualiser les compétences des personnels
d'une organisation, pour en gérer |'évolution en terme de mobilité, formation,
recrutement et determiner I'évolution des compétences nécessaires.




Outils

Outils internes en entreprises

* Gestion des groupes d'experts : identifier les experts et la description de leurs
domaines de compétences au sein d'une organisation.

* Gestion des projets : faire collaborer un ensemble de personnes engagées dans un
travail commun, ou chacun joue un réle particulier et doit se synchroniser avec ses

collegues pour optimiser, au mieux, I'avancement des travaux.

* La messagerie : diffusion facile et asynchrone de l'information




Outils

Outils de gestion de contenu

* ECM (Entreprise Content Management) / CMS (Content Management System) / GED

% . (Gestion Electronique des Documents) : gérer et organiser des informations et des

‘4 documents électroniques au sein d'une organisation. Ils participent au processus de travail
collaboratif, de capitalisation et d'echanges informationnels.

* Workflow : les outils workflow permettent I'ordonnancement, le routage et le suivi de
travaux au sein des unités de travail.

* Groupware : communication, coopération, et coordination pour mutualiser des documents,
normaliser leur structure et leur présentation a travers les modeles de documents
disponibles via I'outil.

Normalisation de la structure des documents en format XML (Extensible Markup Language).
XML permet de séparer la description de la structure du document de son contenu.

— . "
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Outils

. =S IeNY T
Datawarehouse : structure informatique de données provenant de plusieurs sources
Internes.

Datamining : outil permettant de rechercher des données, de les confronter et de les
traiter dans une optique stratégique.

Outils en ligne

* Blogs / Weblogs : outil de communication, facile a installer, d'acces. Il facilite la
transmission d'idées nouvelles et donne 'opportunité a I'entreprise de faire naitre des
projets.

* Plate-forme de formation en ligne (e-learning) : extranet permettant a ses
employés de faire de la recherche d'informations et d'agrémenter la plate-forme par
leurs connaissances (wiki).

=

Attention, ces outils sont puissants mais peuvent induire des problemes entre
générations, entre leaders techniques et managers, etc..



Ouitils : cartes heuristiques

Retrouver la connaissance par le Mind Mapping (carte heuristique, cognitive)

Tony Buzan (début des années 1970) a donné naissance a une méthode d'organisation des idées,
sous forme de dessin ou d'arborescence, d'ou découle le concept de MindMap.

Avec l'aide des TIC, ce concept permet de naviguer plus facilement parmi la quantité phénomeénale
de données.

Présentée dans les formats habituels, principalement sous forme de texte, il est complexe de vite
retrouver l'information.

Le Mind Map ou schéma heuristique est utile pour aider a produire une image visuelle de ce que
I'on sait ou tracer un plan d'ensemble de ce que I'on a appris ou retenu sur un sujet.

Par le pouvoir d'association, de regroupement et de visualisation des idées d'un schéma
heuristique, il devient plus facile de regrouper de facon cohérentes des informations et d'obtenir
une image globale de notre pensée sur un sujet.

De plus, les structures schematiques obtenues améliorent les capacités d'organisation, de

comprehension, de mémorisation et d'imagination de notre cerveau.
— e




Ouitils : cartes heuristiques
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Carte heuristique (mind mapping) : retrouver la connaissance

E ou comment &tre averti des nouveautés...
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code da couleurs
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au centre de la page

tailie des caractéres B.Hiérarchiser les idées
numé&rique
alphabétigue classement

1. Sujet d'attention

icdnes...

illustre

4. Insertien d'images

Créar une carte courbes
heuristique

2. Les idées irradient 2 partir de l'idée
centrale, sous forme de brancheas :

o,

3. ldées sous forme de mots clés colorées







réduire linformation aux ééments importanis
organiser l'information

faciliter la révision de linformation

organiser et générer des idées

focaliser sur la tiche pour un meilleur résultal

visualiser l'information

prévoir et arranger les détails d'un événement

saisir le portrait d'ensemble d'un coup d'oeil

vair les liens

Usages du
mind mapping

visionner les grandes lignes d'un discours

réduire la communication 4 ses éléments importants (concision)
Communiguer

orchestrer les aspects et les détails importanis d'une thche ou d'un projet
Planifier

planifier, mener, rédiger les comptes rendus
Mener une réunion

limiter une thche aux édléments essentiels (éviter de se perdre dans les détails)

Se préparer

analyse, position, objectifs, marge de manoauvre — tout SUr une page

brainstorming de groupe pour générer et frier les idées




Ouitils : cartes heuristiques
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Ouitils : cartes heuristiques
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4.3.1.1 Leam from misiakes
w PR
43.1.2 Look for gaps In knowledge 0,2 o(g
4321 Use intuition Find out all you
4.1 can by asking- :
4,322 Whats your gut reaction F @@%‘”
4323 Your emotions 1.2 g P
How can it =
4.3.3.1  Identity weak points 42 5 be resoived?
4332 Canfibe elminaled? pﬁ: rg‘mgl 131 M. 10 minutes
4333 Canltbe aftered? puosenion Equal participation
4334 Ishere an altemnative? Explain your poster
434.1 Be optimistic
= = 0 Da atlo 2.1.1 Deveiop a slogan
4.34.2 Look for the values "
on Water Qua 212 Becreaive
4351 There’s no such Ihing as a bad Idea il Creaiea
Ll 213 Uselmages

4361 To prevent recurring

214  Min, 50 x 100 cms
4362 Tocontrol existing

4363 Todecrease existing j 2.21 Discuss the slogan

by ;mmr 222 Explain the pictures

5.1.1  Audibility, delivery

1 n
5.1.2  Knowledge of 10pic Oral OUp Fresentd z@Gampaig 223 Discuss the content

Prasentation
513 Limited use of paim cards \ 51 P Skils

E
R
& Due Date
5.1.4 Equal panicipation ‘ ; o~

e L d With urban areas continuing to S o e e 2 Sukee
= . develop and grow, so too do T ——
L Evidence of - many environmental problems [ 54 0 Moiosigig d o)
523 Proposed solutions 52 P thorough research _J y ' associated with this growth. 4 8 5 : |
524 oo | 53 p weconmn: | Some of these problems are the | Pt AL R M L
i direct result that urbanization has o 35 @ Toxic Melals (1 group of 2 students)
56 ¢ el | @ on the water quality of catchment - =T 36 @ Pesicdes ( group ol 2 students)
HE0 37 O Sewerage Overflows (1 group of 3 students)
38 O Erosion & Sedimentation (1 group of 3 sludents)

39 (O Waler conservation at home (2 groups of 3 studenls)
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Ouitils : cartes heuristiques
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Ordmateur MindManager, XMlnd |M|ndQ Freemmd Freeplane
| Novamind, MindView, iMindMap, MindGenius, ConceptDraw

| En ligne : Mindomo, Mindmeister, Spiderscribe, Framindmap

Android : MindManager, SimpleMind, iMindQ, iMindMap,
Mindomo, MindMeister




Ouitils : synthese

| En synthese :

Le management de la connaissance utilise une constellation
d’'outils tres variés.

Il n'y a pas un outil type de KM.

Le KM lui-méme, est-il plus de I'ordre du
savoir ou du savoir-faire ?
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S| Ion méne un prOJet KM sur I'école, quels grands
types de connaissances peut-on recenser ?
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MANAGEMENT DE LA CONNAISSANCE

[Knowledge Management)

Cliquer sur une image cu un lien pour accéder 3 un commentaire

CAPITAL INTELLECTUEL DE

L'ENTREPRISE £
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X, \\, aeilh
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structuration \\j \ \
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*
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Capitalisation [
Tri, organisation, classement, mise a jour i
Présentation
Diffusion, mise & disposition, partage
- enrichir les connaissances pour déevelopper l'intelligence de
ETAPE 2 : :
I'entreprise
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I'augmenter.
* Il a une finalite économique.
* (C'est un processus dynamique et continu.

Mais :

Il est dans le registre des sciences « molles » (il n'existe pas une méthode

rationnelle et scientifique du KM)

Son succes n'est pas mesurable objectivement

On peut faire du KM avec des outils tres différents

Un projet KM peut étre « contra-culturel », son succes est tres lié aux
capacrtes managerlales du KM manager
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Juste une derniere question...

... quel sera I'impact de I'lA dans tout cela ?
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http://transformation.logica.tv/retour-dexperience-knowledge-management-chez-ubisoft-permalink-1482-1-8797.aspx
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David McCandless transforme des
ensembles de données
complexes comme les dépenses
militaires mondiales, les buzz
média, les mises a jour de statuts
Facebook et bien plus en
diagrammes beaux et pourtant =
simples. l
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Il propose le design d'information

/ ~ comme un outil pour nous
‘ £ permettre de naviguer dans la

= surabondance d'information
£ d'aujourd'hui, et il trouve des
modéles et des connections
uniques qui pourraient bien
changer notre fagon de voir le
monde.
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http://www.ted.com/talks/lang/eng/david_mccandless_the_beauty_of_data_visualization.html
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