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.Renforcer les compétences dans certaines fonctions critiques (technologie /

[
. Développer les capacités organisationnelles de I'entreprise & <
) ©

{temps de réponse et flexibilité, qualité totale, capacité d'innovation) (92%

Gagner des parts de marché dans ses métiers de base ety

rechercher leadership (90°%)

Poursuivre le développement international (85%) g m

Lancer des programmes d'amélioration de la productivité et de réduction s
des frais généraux (83%)

industriel / marketing) et en assurer la mobilité entre centres de profits (81%)

A

.Reconcevoir les principaux processus (reengineering) et transformer en %

profondeur I'organisation et le fonctionnement de I'entreprise (72%)

Hude BCG 1994

QUELS LEVIERS POUR LA CROISSANCE I
1. La recherche de nouvelles idées a travers l'identification :‘@’/__
d'insatisfactions client (83%) i

2. L'expansion géographique (76%)

£

3. La reconception des processus de I'entreprise pour la rendre %

plus réactive (74%)

4. La recherche de nouvelles idées par combinaison d'attributs
Ll
2

jugés a priori incompatibles (prix / qualité / rapidité /

valeur ajoutée...) (68%)

5. Croissance externe (61%)

Yo

Eude BCG 15954




THE US CEOs LOOK TO THE FUTURE
Foundation for the Malcolm Baldrige National Quality Award 1998

Six trends affecting major U.S. companies are judged to be "major" by more than 70% of the CEOs surveyed:

- globalization (94%)

- improving knowledge management (88%)

- cost and cycle time reduction (79%)

- improving supply chains globally (78%)

- manufacturing at multiple locations in many countries (76%)

- managing the use of more part-time, temporary and contract workers (71%)

Eight other trends were judged to be major by between 50% and 70% of the CEOs:

- developing new employee relationships based on performance (69%)
- improving human resources management (68%)

- improving the execution of strategic plans (68%)

- developing more appropriate strategic plans (64%)

- ongoing measurement and analysis of organizational processes (60%)
- developing a consistent global corporate culture (56%)

- outsourcing of manufacturing (55%)

- creating a learning organization (52%)

and now.....

The top three challenges?

Not surprisingly, they are all related to competitiveness as measured
by revenue growth. The Conference Board’s annual survey for
2004 listed the top three challenges identified by CEOs worldwide
as:

Sustained and steady top-line growth
Speed, flexibility, adaptability to change
3. Customer loyalty, retention

k2 =




Les Conditions de la Compétitivité

Compétitivite

“_r> TECHNOLOGIE

> HOMME

T ORGANISATION

KM est un domaine, un champ

KM est un ensemble d 'outils NTIC

KM est une stratégie

KM est un ensemble de processus

KM est une discipline des sciences humaines

KMest....




7°'S

Cold triangle

Warm triangle

KM au cceur du triangle chaud de Mc Kinsey...

TECHNOLOGIES

Le management des savoirs, une piéce clé de I'alignement...




#{ UENTREPRISE, UN SYSTEME VIVANT

COMPLEXITE
+ 5%/an

Intelligence
’ “Réactivité”

Speed

B R kr

KM et systémique...

Structures,.....  Processus.....
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"“Les organisations ne sont pas faites pour servir le client mais
pour preserver |‘ordre intérieur.

Pour le client, non seulement la structure interne ne lui est que peu
d'utilité, mais de plus elle sert souvent de barriére,

L'organisation est verticale, le service au client est horizontal™

G.Fischer, CEO, Motorola

La gestion de la transversalité implique de nombreux problémes de KM...




Systemes et Temps
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L'explosion du tertiaire et les savoirs...

L’Opulence communicationnelle

MEDIA BESOINS
+
| MESSAGES DESIRS

Bruits, Informations, Savoirs, ...




Le Temps de I’Acteur
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Bulle temporelle
Double Langage
Arbitrages

Ergonomie généralisée
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La gestion des savoirs et les arbitrages individuels...

I Le "speed” de l'entreprise et lindividu I

' I
~STRESS

La gestion des savoirs et les arbitrages individuels...




THEORIE DES SYSTEMES
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Improving knowledge sharing across units

Improving competitive response

Accelerating the rate of innovation

Reducing or controfling costs

Reducing ioss of intellectual assets from urnover

Increased nead to operate globally

Ernargence of Internet tachnology

Better integration of mergers and acquisitions

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
B Major [ Secondary [ Nota
driver driver consideration
Source: Gartner Consulting siugy for major knowledge management providers |1999)

Eight key business drivers for knowledge management

Source: Knowledge Management Gamble/Blackwell Kogan Pa
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Definitions of knowledge management on the Web:
Typically, the systematic management and use of the knowledge in an organization; or, more abstrusely, "the leveraging of collective wisdom to increase
responsiveness and innovation.” [Delphi Consulting Group]
weiriy ktweh, orgfrgloss. ofm
— The use of corputer technology to organize, manage, and distribute electronically all types of information, customized to meet the needs of a wide variety -
of users
iy, Sirsi. carnfglossary. htrml
again an imprecise term very similar to information management the main difference is the sharing (mapping) of inforrmation and experience of many individuals
towards the betterment of an organisation, rather than information remaining with different individuals working separately towards the same goal
winyy 2slib. co ukfinfofglassary htrml
A term with many meanings. It includes deliberate efforts to maximize an organizations's perfarmance through creating, sharing and leveraging knowledge and
experienece from internal and external sources.
wiyy Upsireamcio com/glossary. asp
The way a company stores, organizes and accesses internal and external information. Narrower terms are: "Organizational Memaory" and "Knowledge
Transfer.” (Process)
cos.mit eduf21cfiokey html
The process of capturing value, knowledge and understanding of corporate information, using IT systems, in order to maintain, re-use and re-deploy that
knowledge. (See also the F.A QL page)
iy, dOCUMIENtN t.or. uk/pages/glossary. him
A system or framework for managing the organizational processes that create, store and distribute knowledge, as defined by its collective data, information
and body of experience
winyy. bridgefieldoroup comfylass. htm
a Business process that formalises management and leverage of a firm's intellectual assets. KM is an enterprise discipline that promotes a collaborative and
integrative approach to the creation, capture, organisation, access and use of information assets, including the tacit, uncaptured knowledge of people.
wwy @CCs Uk com/resources/glossary. asp
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Recherche Google: define: knowledge managemen!
» 3
I
Capturing, storing, transfarming, and disseminating information within an arganization, with the goal of promating efficiency at the least and innovation and
cornpetitive advantage at the most
wairi vnulearming com/kmwp/glossary. himl
Knowledge management is a concept in which an enterprise gathers, organizes, shares, and analyzes its knowledge in terms of resources, documents, and
people skills. Knowledge management involves data mining and some method of aperation to push information to users
weirwy, discoverit. co.uk/glossary/full fk.him
A business process that formalizes management and leverage of a firm's intellectual assets. KM is an enterprise discipline that promotes a collaborative and
integrative approach to the creation, capture, organization, access and use of information assets, including the tacit, uncaptured knowledge of people
wiiniy. dep. state. pa. us/depideputate/oitfecsinformation/lansideffecql. htm
Knowledye management focuses on the issues related to managing the knowledge assets of an organization, including experts, lessons learned documents,
artifact templates, best practices, and process improvement.
wwbruen e in turn dedprojectsilobalsedpublications/glossary,’ m
the strategies and processes of identifying, capturing, and leveraging knowledge to enhance competitiveness (adapted from the American Productivity &
Guality Center.) Wiew records related to this term
weew. sims betkeley. edufcourses/is213/593/Projects/PO/website/glossary. htm
a business process that seeks to gather, manage and disseminate information, data and experience throughout an organization. The goal is to be sure all in
the organization know what they need to know, and are able to leverage what they know. E
wiy, CONwergeman. com/SpecialPubs/Portal/glossary. shtm
Capturing, organizing, and storing knowledge and experiences of individual workers and groups within an organization and making it available to others in the
organization. The information is stored in a special database called a knowledge base and is used to enhance organizational performance. Two of the most
cormmon ways are: Documenting individual's knowledge and disseminating through manuals or a database. Using such tools as groupware, email, and the
intemet that facilitates comrmunication. Knowledge Mapping (mind maps) A leaming method similar to outlining that consists of drawing out circles and
connecting therm with lines while writing wards in the circles and on the lines. Back to top Leamer Centered Instruction An instructional process in which the L
content is determined by the student's needs, the instructional materials are geared to the student's abilities, and the instructional design makes the students
active participants
wnirgy, neiu. edui~dbehrlic/hrdd408/glossary. htm
The systematic process of finding, selecting, organizing, distilling and presenting inforrmation in a way that improves an ermployee's comprehension in a
specific area of interest
wiiniy, knowledgepaint. com.aufstarting aut/glossary. htm
Knowledye Management is a discipline used to systematically leverage expertise and infarration to improve organizational efficiency, responsiveness,
competency, and innovation. Systematically means that the discipline does naot rely on informal water cooler conversations, but on planned processes,
technology, measurernent technigues, and behaviors. Knowledge managernent leverages all the key resources that a cormpany has in place and that can be
put to use in a more effective way. L
wiyy ifacets net/glossary him hd
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Recherche Google: define: knowledge management
] >
specific area of interest -
iy knowladgepoint. com.aufstarting out/glossary hitm
Knowledge Management is a discipline used to systematically leverage expertise and information to improve organizational efficiency, responsiveness,
cormpetency, and innovation. Systernatically means that the discipline does not rely on informal water cooler corversations, but on planned processes,
technology, measurement technigues, and behaviors. Knowledge managernent leverages all the key resources that a company has in place and that can be
put to use in a more effective way
wiiiy, ifacets. net/glossary. htm
Focuses on defining the knowledge employees or systems use to perform activities and saving it in some forrmat so that others can access it. Knowledge
management systems can be organized along different lines. We recommend organizing it with processes and activities.
wiwy bptrends cornfresources glossary cofm
Organising, sharing and applying knowledge through the suppart of people and technology
wariy, finance, gov. au/pubs/AnnualRepon38-00/gloss. htm
technigues to build relationships between diverse information objects in arder to enhance the retrieval of relevant information; and
wairi ustrim. corm/glossary/ps html
The management of the vast stores of knowledge and information in a company.
Irns thomsonelearing camdhbeplglossary/glossary taf
The acquisition, management and distribution of relevant information ta the parties who need to knowr.
wini, projectauditars. cormy/Dictionary/k html
Technigues and tools for collecting, managing and disseminating knowledge within an arganisation
wips.prenhall. comfwpe/mediafobjects/A05/517554/glosgary. him|
The retention, exploitation and sharing of knowledge in an organisation that will deliver sustainable competitive advantage
wwwy |hfm salford. ac. uk/Resources/Stratman/glossary itom htm
is the industry buzzword used to describe a set of tools for capturing and reuse of knowledge
wini. functionalknowledge. comiglassary. html
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Knowledge Management caters to the
critical issues of organizational adaptation,
survival and competence in face of
increasingly discontinuous environmental
change....

Essentially, it embodies organizational
processes that seek synergistic combination
of data and information processing capacity
of information technologies, and the creative
and innovative capacity of human beings.

www.brint.com

Définition opérationnelle
Apporter l'information a la personne qui en a besoin, au moment ou elle en a
besoin et sans qu’elle en fasse la demande.

Définition stratégique
Combiner savoirs et savoir-faire dans des processus, produits, organisations
pour créer de la Valeur.

Définition fonctionnelle
Manager le cycle de vie de la connaissance (émergence d’une idée,
formalisation, validation, diffusion, réutilisation, valorisation).

Définition financiére
Valoriser le Capital Intellectuel de la firme (capital humain, capital innovation,
capital marque, capital client, ...).

En résumé, le KM peut étre défini comme étant I'utilisation systématique et
organisée des savoirs contenus dans I'entreprise dans le but de I'aider a
atteindre ses objectifs.




KM, concepts de base...

Données Information Savoir

Projet “Learning by doing"

ww

Opulence

Just in case Just in time Just for you

Des personnes de cultures différentes ont un style
d'apprentissage différent.

D’aprés le modéle de style d’apprentissage de David Kolb
" learning style inventory ",

il existe quatre étapes essentielles dans le cycle de
I'apprentissage :

1-concrete experience (CE): learning from feeling

2-reflective observation (RO): learning by watching & listening
3-abstrat conceptualization (AC): learning by thinking
4-active experimentation (AE): learning by doing

Un apprentissage idéal contient toutes ces étapes




DATA, INFORMATION, KNOWLEDGE

Data
* Objective observed facts about organizational events.
* Source of error - measurement related
Information
* A communication carrying a message.
Can be found from data by adding relevance and purpose.
* Source of error - interpretation related

Knowledge
» Knowledge is a fluid mix of framed experience, values, contextual
information, and expert insight that provides a framework for
evaluating and incorporating new experiences and information.
« It originates and applied in the minds of knowers.
* Closest to “Action.”
« Various forms: Experience, Judgement, Intuition, Value and Beliefs,
» Source of error - validity related.
Internal validity - is this knowledge sound?
External validity - is this knowledge sound elsewhere?

simple

omplexe

TACITE EXPLICITE

Les savoirs tacites et les savoirs explicites... (Nonaka)




Improving knowledge |
performance requires ‘

Sense identifying approaches
® Listen ~
- .
-~ ® Capture ‘ k¥
internalize Organize

#® Create new
knowledge
® Understand

\\\ Socialize /

- @ Share
® Collaborate

® Categorize
#® Personalize

Approaches for managing knowledge processes

Source: Knowledge Management Gamble/Blackwell Kogan Page 2002

Manager les savoirs: les processus clés...

L'intox du e-

To e- or not to be...

e-economy . _pusiness

e-procurement

e-sourcing

e-customer care
e-commerce

e-learning e-payment

e-turbulence e-transformation

. e-manager
e-volution g
. e-success
e-commitment

e-infrastructure e-xcellence
e-cceleration

t 2001, |'odyssée de |'e-space
e . }2 p
i

KM et émergence du e- ....




n 2.607 @ La net-économie a bout de souffle ?

Yrobleémes
- economi

KM: une nouvelle voie ap

LES ARTICLES DE REFERENCE POUR COMPRENDRE UECONOMIE W

La net-économie

La documentation Fra

nou

a bout de souffle ?

mercredi 24 janvier 2001

DroblemeS s
économiques
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Technos KM...




Le Temps des Technologies

X 4 tous les 2,5 ans

-~18 % paran-|
o

Les lois IT changent-elles les équilibres KM?

ons

tr
S=Electrors

[negative €

Electrode
- Silicon Oxide

Gate Electrode

Nanotube field-effect transistor

Transstors are the bane bulding blocks of mtegrated corouts. To use nanatubes n
fature carcwits it 12 ezsennal to be able to make transstors from them. We have
successfilly fabnicated and tested nanctube transistors usmg ndmdual mu-wall

or smgle-wall nanctubes as the channel of a Beld-effect wansistor (FET).

Les lois IT changent-elles les équilibres KM?



RFID Inlay
Southam T

Les lois IT changent-elles les équilibres KM?

Accés hauts débits : une richesse de solution:
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LES DEUX FACES DE L'INTELLIGENCE AGENT

FONCTION INTELLIGENCE:

— N tournée vers la compréhension et
o ony e ’\“) l'adaptation des objectifs

Que veux tu s s
faire? - objectifs "a priori"

(f‘a - suggérés "a postériori"
0y - "au dessus de I'épaule"
: CC publicité informative, veille ciblée..

FONCTION AGENT:

tournée vers I'exécution de la

mission
- serveurs dédiés a maitrise d'ceuvre
- applications en mking amont /" 7

&

KM et Intelligence Artificielle... /

Edit View Go Bookmarks Options Directory ‘Window Help
»|a| 2] &= e|&] e

Location: Ihllp‘ //botspot.com/search/ _.I

o

L"“‘“" BotSpot Classification Search
hat's a Bot?

ot of the Week Search BotSpot — ""The Spot for all Bots on the Net" by
est of the Bots clicking on any of the fourteen Bot Classifications below.

ew Bots I* Academic Bots I* Miscellaneous Bots foull find a
dd Bots I* Bot Design I News Bots complete listing of
AQs I Chatter Bots I Search Bots 0L NG TR
i o e information under
ook Store Commerce Bots : opping Bots each classification.
I* Fun Bots I* Software Bots For a brief
earch I* Government Bots I> Stock Bots explanation of what
ame I* Knowledge Bots I* Update Bots each classification
g includes, refer to
ail the Bot Description
page
ponsors
ite Awards BotSpot Concept or Keyword Search
ite Map Type in words © By Concept

describing what you're
looking for, and then
click "Find!"

& By Keywords




A Le portail des agents intelligents : actualités, dossiers et téléchargements - AgentLand - Microsoft Internet Explorer

JEiChiEl Ediion  Affichage  Fayoris  Quils 2

=
oo Gi B3| B 3
Précedente  Suaric Andler  Acldlser Démarage | Recheicher  Favois  Historique | Courier  Impimer  Edion  SufSaver Realcom
Acfesse [@] htip:/wm. agentland fr/ | @0k || Lien
Recherche
Plan du site

agentland 33

Gel smart, get an Agent

Talk with Cybelle

g m‘ ordinateur est en mesure de savoir guelles
N pages ont été vues ettout ce qui a &té. [==]
That rematk was

either ton complex
artoo simple far

Agent de la semaine
Les  deux

Nous contacter

Nemsletter

Accas rapide

24 Awril 2002 Premiére Visite 7
i e B B 2 B
WS Tiacks Eraser : voire vous e pLt2 2 =t
. espionne | d'agents
Toute autre  personne  ulilisant  votre

-6 ¥

Rechercher Naviguer
Plus de news == i
(@]
Y. i
fanctions  principales  de Surveiller A itar

WigbWhacker vontvous permetire de maitriser
l'acceés a Internet et de télecharger les sites
Wieb pour les visiter hars ligne, [=2]

me. e were talking
about me and my
lite?

2

Chatterbox Challenge

Labo des Agents

BaonziBuddy : gare au Garille |
Surfer sur le Web peut dewenir particuligrement répatitif

Plus d'agents =

AgentLand
Chatterbox Challenge, le plus grand concours

sponsatise  'Bdiion 2002 du

g;

dagents conversationnels au monde. Ouvert & 2
tous, c'estloccasion de faire entendre votre vaix
dans Ie choix du meilleur chatterbot | [==]
Top 10 Agents.
1 - ¥irtuadirl B - Roboforde
2-BonziBuddy 7 - Gator

3 - MP3 Dancer
4 - Tahni

8- Accelerate k2
9- Copernic Summarizer

Captiver ses client ...
« 5 forces de competitivité

« Service a V.A. + Technolog

avoir-faire ...
chnologiques

KM et stratégie d'entreprise ?




ENTRANTS
POTENTIELS

CONCURRENTS DU
SECTEUR

JURNISSEURS el C ) s CLIENTS

SUBSTITUTS

LES GLISSEMENTS DE METIERS

Banques produits d'assurance, de retraite
Assurance voyage, loisirs, retraite

Cartes cie crédit luxe, service, vente par correspondance
Grande distribution crédit, voyage, assurance

Compaghnies des eaux cablage, télévision, multimédias, batiment
Batiment cablage informatique, parcs de jeux, loisirs
Hé pitaux hétellerie, informatique médicale
Nucléaire ingénierie logiciel, systémes experts
Immobilier services 3"/4' dges, robotique
Aviation CAQ, informatique embarquée

Hotels santé, thalassothérapie, check-up, sports

KM et Changements de Métiers: Savoirs et Compétences...




IECHNOIOGIES
DEJBASES

KM et Changements de Métiers: Savoirs et Compétences...




« Structures vs Activités

« Systéme de Management
par conflit matriciel

KM au cceur des processus, des structures, des cultures...

que Production

inte

Logisti-
que
externe




La nouvelle chaine de valeur....

CRM

SCM

Supply Chain Customer Relationship
Management Management w

............. ®
................... ERP w

Enterprise

Ressource

| Plannin ’\ ﬂ’

Bl KM

Busliness Knowledge
Intelligence Management

—
— w—

KM en tant que macro-processus...

PULL ou PUSH?

SCM L eeeeneeesnensneseocencececflliececinens
Commander e .
Acheter Ecouter le client f=——
Approvisionner Concevoir ﬁ
Produire ( Développer I'offre
Transporter Marketing //v«j
Livrer Contracter [ [
Facturer Fidéliser w
Recomrer = —
Gérer
- Mesurer — N
— | N\ Financer {N
Manager
Ecouter ( homme
Savoir savoirs
Anticiper —
/ Décider

KM en tant que macro-processus...




Moments de Vérité
Veiller clients
Analyser réclamations

Enquéter, Rapports étonnements, ...

CRM
-

Imaginer produit/service
Analyser/tester les besoins
Concevoir le systeme
Définir procédés
Prototyper

Concevoir sous/systémes
Industrialiser

Négocier sous traitements
Intégrer

Tester
Déployer/Contréler Q
Documenter

Annoncer

Constituer I'offre

Tarifer

Gérer les comptes

Suivre Profit/produits
Campagnes de promotions
Gérer les catalogues

Ecouter le client
Concevoir

Marketing
Contracter
Fidéliser

Développer I'offre

4

h 4

Manager les opportunités
Gérer territoires
Prévisions ventes
Répondre appels offres
Négocier

Cotations

Emettre/Gérer les contrats
Vendre

Prendre les commandes

Geérer les campagnes de pub
Segmenter les clients

Gérer la valeur Client
Analyser les marchés
Analyser les clients
Analyse concurrentielle
Gestion "route to markets"
Gestion des contacts/visites

Gérer les demandes de services

Traiter les réclamations
Assurer le support

Gérer les services temps réel/mails

Gérer les Call centers

Fax, Email
Telephone
Face to face
Internet
Distributeurs
Agents

SCM

Gérer les commandes clients |

Etudier performance fournisseurs

Utiliser les places de marché

Appels d'offres (RFP/RFQ)

Négocier fournisseur

Gérer contrats

Commander

Echanges, Enchéres, Commerce dynamique

Commander
Acheter

Geérer stocks produits finis
Prévoir approvisionnements |
Approvisionner

Ordres d'achats

Logistique amont

Réception

Inspection/Réception

Match (fact fournisseur/produit)
Paiement fournisseurs

Approvisioaner
Produire
Transporter
Livrer

Facturer

I Recouvrer

Facturer clients
Encaisser/ Recouvrer

Gestion provisionnelle commandes

Prévoir les ventes
Planifier la production
Budgets, analyser les cofits
Capacity planning

MRP

Maintenance

CTL/Gérer Qualité
Planifier ateliers
Assembler produits

Planifier
Contrdler
Prise de commande

Gérer des stocks en cours

Disponible sur promesse

Gérer transports

Gérer distribution

Gérer Entrepots

Picking et conditionnement
Planifier expéditions

Suivi distribution
Traitement retours




Ecouter
Savoir
Anticiper
Décider

Veille environnementale
Veille commerciale
Veille technologique

Planification stratégique
Planification opérationelle

Gérer
Mesurer
Financer

Charte des comptes
Régles business

Reporting managérial
Reporting financier, ABM
Reporting Q

Gestion financiére
Comptabilité générale
Gestion actifs

Gestion trésorerie

Plan comptable et financier
Gestion des projets

Gestion Investissements
Infrastructures

Systemes d'information
Systémes de communication

Régles clients
Régles fournisseurs
Auditabilité

Manager
homme
savoirs

Gérer Personnel
Gérer paye
Recruter

Former
Intéressements
Relations sociales
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Tape une TOUCHE pour CONTIAUER :

Tableau de Bord (ex: assurance)
Tabieay de hord de ja Divection
Obpenfitrantaque (FacteurCAtque de Suecda) Forla Teidc areura aeaLbg ues, il dercicge Sgafcarmved  Abrigd
Equilibre Comptes 9 Sinistre/Cotisation 4 BIC
Taux frais generaux JCA 2FGlca
Liquidation pravisions 1 figu
[Faux prod financier/c a Actifs 3FF
Reassurance 1Rea
Ceveloppement, Croissance CA 5 b Contrats +, Wolume + 4G+
b Contrats -, Volume - 3
b Contrats | Sociétaires, taux col 2,5 Clsoc
[Taux pénetration 2Fen
B Mvx contrats et CA genérd 2 MK
Compétence des hommes 7 B joursfarmation 3farm
fhsenteisme 1phs
Caux succés vistes 3 pisi
Taux erreur, 2 interne 4l
Satisfaction client 4] Enquéte sat client 4 Batcli
Fesiliations dues au clignt 4 yesi
b Réclam 2Reclam
Leadership 4 Enguéte image 4 Jma
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Chaine de Valeur

01-Etudier le marché (observer conc., Choisir strat mark)

02-Concevoir des produits (Mwx contrats | Mking, DT, )

03-Gerer le secteur commercial (prospecter, Maj fichier soc/prosp)
04- Faire souscrire (conselller, tarfer, Conclurg)

05-5 érer les contrats (emettre documents, modifications, )
06-Entretenir le portefeuille (renseigner, adapter garanties, fidéliser)
07-Faire payerles cotisations (dec assiette, calcul, appels, encaisser/recouy)

08-Reglerles sinistres{ouvrir dossier, instruire, regler)
09-Surveiller le portefeuille{suivre result, nego modifs)

105-Gérer Ressources Humaines {recrut, formation, gestion, mat, ..}
115-Gestion financiere £ Ctl gestion { gerer flux, ecritures, budget)
125-Maintenir structure coll ext ef experts salariés

135-Gérer la réassurance

14 5-Communiquer (infeme, axterng)

155-Fournir, manager infrastructure (informatique, sg, )

cels DAVID 1945

"Effet de levier" des processus sur les stratégies
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01-Budier le marché kil z i ¥ £ 1 1
02- Conee woir des prod uits z 1 2 2 2 z ! £ L S L
03-Gerer le secteur ks 3 2 = 1 3 1 1 o 1
04 Faire souscrire ] 1 : z : ) 3 E E z | o =
05-Gérer les contrats 1 1 =z =z z 1 1 H 1 z g
D8-Entreten le port=fauille 2 1 1 : 2 1 E z 1 1 & 1
07-Fare paver les cotizations BE £ 1 1 z 1 z 1
03-Réglerles snistres B 2 E 1 1 E E 2 1 1 1 B 1 1
09- Surveiller le portekeuile 3 1 H & 1 1 1 F 1 3 1 1
10%- Gérer Ressources Humaine s 1 2 2z B 1 B B B 1
11%-Gastion financiére / Cd gestion S T 1 H H
125-Structure coll ewesp erts salariés 1 5 1 B 1 z 1 B 1 1 B
135- Gérer la rdassurance 3 1 1 1 1 z
145- Communiquer 3 B Tz T B = = T = T
155-Foumnir, manager infastru cture 1 Z 1 1 T z 1 [ z
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01-Etudier le marché (ohserver conc., Choisir strat mark)
02-Concevoir des produits (Nvx contrats |, Mking, DT, ..
03-Gerer le secteur commercial (prospecter, Maj fichier soc/prosp)
04- Faire souscrire (conseiller, tarifer, Conclure)
05-Gérer les contrats (emetire documents, modifications, ...)
08-Entretenir le portefeuille (renseigner, adapter garanties, fidéliser)
07-Faire payer [es cotisations (dec assiette, calcul, appels, BEncais SerrecoLy)
0B-Régler les sinistres(ouvnr dassier, instruire, regler)
09-Surveiller le portefedillesuivre result, nego modifs)
71\&' 105-Gerer Ressources Humaines (recrut, formation, gestion, mat, ..
115-Gestion financiére / Ctl gestion ( gerer flux, ecritures, budget)
3{? 125-Maintenir structure call ext et experts salaries
135-Gerer la réassurance
145-Communiguer {interne, exteme)
155-Fournir, manager infrastructure (informatique, sq, ..

0 10 20 30 40 30 60 70

@ JeasFrasgats DAVD 1945

Motricité - Indépendance des processus
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Relation structures ! processus, interfonctionnalité
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projet o_bjet (?b-jet) "A Nous, p aris, _ q‘a‘\é..--
projet sujet 5% Quéte du SENS

Passivite \,
s

réaCtiVité
+Réflexion sur le présent (insatisfactions,manques) .
~Désir ou volonté de combler ce manque transversalité
-Mise en oeuvre d'actions au svce de ce désir ou volonté
«~Organisation pour canaliser les actions i
+Evaluation réguliére de la progression manque et désir
icietla
individu et group®
e et temps

eS‘paC ot projef Corﬂﬂ’lUﬂ

actions individuelles

Son objectif est de mobiliser, suivant des finalités temporaires mais définies avec précision,
des structures productives pérennes et plus traditionnellement tournées vers les
agrégations de métiers, de fonctions ou d'équipements de méme nature, que vers une
mobilisation conjointe au profit d'un produit, d'un marché ou d'un client. C'est cette
mobilisation qui donne au projet soh image de transversalite, et qui conduit & parler de
structures matricielles. La mise en ceuvre d'une organisation par projets est une activité
délicate, tant elle demande de créer des déséquilibres efficaces, car elle conduit a
transformer les entreprises au-dela de leurs seuls aspects organisationnels
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La dialectique dedans/dehors
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70% des efforts de transformation
butent sur le facteur humain.....

Les 15 "critéres” de Camegie-Mellon
VISION

VALEURS

CULTURE ORGANISATIONNELLE
STRUCTURE

COMMUNICATIONS

PRISE DE DECISION

MESURE DE PERFORMANCE
RENUMERATION

Programmes DRH

CONTRAT

COMPETENCES INDIVIDUELLES
LEADERSHIP

CAPACITES de 'ORGANISATION
MORAL

TOLERANCE au CHANGEMENT

Changerment des prodlts
Crymiarmigue

Statle

KM et "cultures"...

Vision (Vision):

Auto-projection a 3/5 ans de I'entreprise, décidée par la direction et

véhiculée et appropriée par le management
Valeurs (Values):

Plus pérennes, liées a I'histoire de I'entreprise, explicites ou implicites
Culture Organisationnelle (CultOrg):

Rigueur ou souplesse des régles, rigueur ou souplesse de leur application
Structure (Struct):

Type d'organisation, classique, matricielle, réseau, ...
Communication(Comm):

Mode de communication, descendant, montant, transverse, ...
Décision (Decis):

Qui décide et comment?
Performance (Perf):

Sur quoi mesure-t-on les individus?
Apprentissage (Learn):

Modalité de I'accroissement des savoirs
Compétences (Skills):

Quelle compétence recherche-t-on, favorise-t-on?
Leadership (Lead):

Archétype ambiant en ce qui concerne "l'image du chef"
Motivation (Moral):

"A quoi" marchent les individus?
Changement (Change):

Positionnement par rapport aux changements

KM et "cultures"...




Sur-mesure de masse

Communications....
Processus de décision..
Contrat de travail...

Evaluation de performanc
Rémunération
Politique Res. s
Capacilés............cccovcunaue
Compétences individuelles...
Leadership... i
Moral... -
Tolérance au changement....

oral -
Tolérance au changement....

Tolérance au chnngemant"

e Entrepreneuriale
eurs Innovation
i’:' m::“m Culture. Trés informelle
: m’r‘:‘m“‘:a" Structure. . Corporation
bt Communications. . Réseaux informels
i Processus de décision Participatif
S Contrat de travail ... Individualisé
Compétence Evaluation de perform ... Creativite
o ey Rémunération..................  Individuelle
F;m ;:Mm Politique Res. Humain Flexible
"llbre service® 1  Capacités . Créatives
B .:;m“ Compétences individuelles... Expert
Polt;va!enc: E|  Leadership Entrepreneurial
Tt bl s Moral...... Moativation personnelie
Reéalisation collective _ [ &  To1€rance Généra le changement
Change permanent
g
gl As Praducti
Amélioration continue
Statu quo ise Qualitative
Stabilité Efficience
Trés formelle Formelle
Hiérarchique Equipe
Descendante  ble Dyr Communications.... - Aﬁmm
Séquentiel ingement de<Processus de décision......... Consensuel
E‘“‘"“ Contrat de travail Volontaire
T::f”‘:m‘ " Evaluation de porlormanoe Défauts
Hy up’ e Rémunération. ., ... Equipe
gide Pdltrq..le Res. Hurnaines.. Innovative
Réactives Antici
St Réakcaion
Récompense Faciliteur
Résistance Reconnaissance

Progressive




Style d'apprentissage et style cognitif :

La distinction entre les deux notions se fait en terme
de partie et de tout.

Le style d'apprentissage englobe le cognitif,
I'affectif et le physiologique.

Le style cognitif est donc une composante
du style d'apprentissage.

-Les styles cognitifs se rapportent aux habitudes,
aux facons de l'individu de traiter l'information.
-Les styles affectifs se rapportent aux processus motivationnels.
-Les styles physiologiques se rapportent aux modes de réponses
de provenance biologique.

KM et sciences cognitives...

LES STYLES COGNITIFS

Ce sont les fagons caractéristiques d'un individu de traiter
I'information relevant des domaines de la perception,

de la cognition, de la mémoire et de la résolution de
probléme.

Séparation entre

les différences individuelles (A)

quant a leurs facons préférées de percevoir ou de recevoir
I'information d'une part, et

(B)quant a leurs fagons préférées de former et de retenir
un concept (fagon de traiter l'information) d'autre part.

KM et sciences cognitives...




Styles distinctifs de réception de l'information
1.Différences cognitives relatives aux canaux perceptuels préférés

-préférence pour le canal kinesthésique ou psychomoteur.
-préférence pour le canal auditif ou oral.
-préférence pour le canal visuel ou spatial.

On peut logiquement penser a des différenciations quant aux autres canaux
perceptuels connus (godt, odorat, toucher, cénesthésie).

2.Différences cognitives liées a:

-l'indépendance du champ (I'analytique): considération des informations
comme des entités autonomes sans tenir compte du champ ou du contexte
ou elles se trouvent. Capacité d'extraire les éléments importants d'une
situation en surmontant les difficultés du contexte.

-la dépendance du champ (le synthétique ou globaliste): considération
des informations en tenant compte du contexte ou du champ ou elles
se trouvent. Inaptitude a distinguer les éléments importants d'un probléme.

KM et sciences cognitives...

Styles distinctifs de réception de l'information

5.Différences cognitives de réaction face a l'incongruité ou face a
des situations irréalistes

-tolérance a l'incongruité, tolérance du paradoxe
(nécessaire a certaines conduites créatives),.(flexibilité)

-intolérance a l'incongruité (rigidité).

6. Différences cognitives liées a la capacité de considérer une
situation telle quelle, ou a la capacité de la restructurer avant
de la considérer

-automatisation: se concentrer sur les seuls éléments

évidents d'une tache.

-restructuration: s'occuper des détails d'une tache;

trouver les implications d'une situation, d'un probleme a résoudre.

KM et sciences cognitives...




Styles distinctifs de réception de l'information

7.Différences cognitives relatives a la fagon d'aborder les taches

-la conceptualisation: préférence des taches nouvelles ou
difficiles requérant la conceptualisation ou la réflexion ( style abstrait).

-la perception: préférence des taches nouvelles de nature
perceptivo-motrice (style concret).

KM et sciences cognitives...

Styles distinctifs de formation et de retention de concept
1.Les différences cognitives liées au temps de conceptualisation

-Réflexivité ou conceptualisation réfléchie (le réfléchi): devant une question
par exemple, le réfléchi considére d'abord plusieurs alternatives avant de
choisir la réponse jugée correcte. L'évaluation des hypothéses et le traitement
de l'information sont lents et délibérés.

-Impulsivité ou conceptualisation impulsive (I'impulsif): devant la méme
question, l'impulsif donne la premiére réponse qui lui vient a I'esprit,
avec le risque que celle-ci soit fausse. A une réaction rapide face a un probléme.

2.Les différences cognitives liées aux styles de conceptualisation
Les individus peuvent se distinguer par leur tendance

-a la différenciation conceptuelle: tendance a considérer qu'une
méme chose, qu'un méme concept peut posséder plusieurs propriétés plutdt
qu'une seule. (Ne pense pas en terme de blanc ou noir).

-au cloisonnement: tendance a restreindre le nombre de catégories
ou peut rentrer un méme concept; tendance a la rigidité dans la considération

d'un concept.
KM et sciences cognitives...




Styles distinctifs de formation et de retention de concept
3.Les différences cognitives liées a la grandeur des catégories conceptuelles

-largeur des catégories: tendance a inclure beaucoup d'éléments dans ses catégories
conceptuelles avec le risque de se tromper. (Ex.: L'individu qui en met plus que
moins pour étre sar de ne rien laisser de coté).

-étroitesse des catégories: tendance a inclure peu d'éléments dans ses catégories
conceptuelles et a prendre la précaution de ne pas se tromper. (A comme devise:
Qui trop embrasse, mal étreint).

4.L es différences cognitives liées a la complexité ou a la simplicité conceptuelle

-complexité conceptuelle: tendance a envisager plusieurs aspects d'une méme
question, a étre divergeant, a voir I'aspect multidimensionnel des choses, a supporter
les situations conflictuelles ou paradoxales. Interprétation multidimensionnelle du
monde et en particulier du comportement social faite avec beaucoup de
discernement.

-simplicité conceptuelle: préférence des situations stables, palpables et consistantes;
préférence de la pensée convergente. Interprétation simpliste et stéréotypée du
milieu.

KM et sciences cognitives...

Styles distinctifs de formation et de retention de concept

5.Les différences cognitives liées au nivellement et a la particularisation

-nivellement conceptuel: tendance a établir des schémes généraux auxquels sont
référés les expériences ultérieures; tendance a avoir des schémes de référence et a
généraliser a I'exces. Ex.: Avoir une série de stratégies cognitives auxquelles on
refere régulierement pour traiter l'information ou résoudre des problemes particuliers.
Le risque dans ce cas est que des objets semblables mais non identiques
s'enchainent dans la mémoire, ce qui peut rendre difficile I'évocation d'objets
semblables.

-Acuité ou particularisation conceptuelle: tendance a distinguer chaque
expérience de la précédente et a discriminer a I'extréme.

Mémoire trés compartimentée; le caractére distinct des objets semblables est
accentué, ce qui réduit la tendance a la confusion dans la mémoire.

KM et sciences cognitives...




LES STYLES AFFECTIFS

A) Styles distinctifs liés a I'attention
1.Les différences liées au degré de structuration du concept

On référe ici au degré de structuration dont une personne a besoin pour mieux
apprendre.

-besoin de responsabilité: capacité de travailler sans supervision directe ou
fréquente des autres.

-besoin de structure: nécessité de structure et de directive pour mieux apprendre.

2.Les différences se situant au niveau de la curiosité. Il s'agit ici de différences
dans l'attrait que peuvent avoir pour le sujet les nouveautés décelables dans les
événements se déroulant dans son environnement.

-grande sensibilité aux problémes: percevoir trés facilement les nouveautés, les
lacunes, les problemes impliqués dans une situation donnée.

-faible sensibilité aux problémes: difficulté a percevoir les nouveautés, les lacunes,
les implications d'une situation donnée.

KM et sciences cognitives...

LES STYLES AFFECTIFS

3.Les différences de persévérance

-forte persévérance: tendance a continuer méme si c'est difficile.

-faible persévérance: tendance a abandonner trés vite au moindre obstacle.
4 Les différences de degré d'anxiété

-haut niveau d'anxiété: la personne de cette catégorie performe trés peu lorsque
confrontée a des taches difficiles.

-faible niveau d'anxiété: la personne de cette catégorie performe trés bien lorsque
confrontée a des taches difficiles sujettes a évaluation.

5.Les différences de niveau de tolérance a la frustration

-haut niveau de tolérance a la frustration: tendance a faire peu d'effort
en situation conflictuelle.

-faible niveau de tolérance a la frustration: persévérance malgré une situation

conflictuelle.
KM et sciences cognitives...




LES STYLES AFFECTIFS
B) Styles liés aux attentes et aux récompenses
1.Les différences relatives a la perception du lieu de contréle de la conduite

-contrdle interne: tendance a se tenir responsable tant de ses succés que de ses échecs.
("Je contrdle en grande partie mon succés et mon échec").

-controle externe: tendance a penser que tout ce qui arrive ne dépend pas de soi mais
d'événements et de personnes qu'on ne contrble pas. ("C'est a cause des

autres si les choses sont ce qu'elles sont, moi je n'y suis pour rien").

2 Les différences de degré de motivation au travail

-haut niveau de motivation: tendance a s'intéresser a I'excellence pour elle-méme et non
pour le profit en découlant et tendance a planifier le cheminement pouvant y

mener. (motivation intrinséque)

-faible niveau de motivation: tendance a travailler sous I'aiguillon d'autrui et pour les
récompenses quiy sont attachées. (motivation extrinseque)

KM et sciences cognitives...

LES STYLES AFFECTIFS
3.Les différences au niveau de l'actualisation de soi

-tendance a se réaliser: croyance que toutes ses actions contribuent a la réalisation
de soi.

-tendance a subir les événements: croyance que ce qu'il fait ne le concerne vraiment pas
4 L es différences liées au phénomeéne de l'imitation

Certaines personnes sont plus portées a l'imitation d'un modéle que d'autres.

5.Les différences dans la prise de risque

-Tendance au risque: tendance a aimer les situations payantes mais dont la probabilité
de succes est faible.

-Tendance a la prudence: tendance a préférer les situations peu payantes mais dont la
probabilité de succés est grande.

KM et sciences cognitives...




LES STYLES AFFECTIFS
6.Les différences relatives a la compétition ou a la coopération

-Tendance a la compétition: prédilection pour les situations ou I'on peut rivaliser et
gagner.
-Tendance a la coopération: recherche de consensus et de support des autres.

7 .Les différences de niveau d'aspiration

La différenciation des styles dans ce domaine est liée au concept scolaire de soi qui
peut graviter autour de la polarité succés ou échec.

-Succeés: engendre une certaine confiance en soi.
-Echec: peut engendrer soit le désespoir, soit un optimisme béat.

8.Les différences de réaction au renforcement

La récompense motive généralement alors que la punition a des effets variés selon
chaque individu.

-Récompense = forte motivation ou indifférence

-Punition = stimulation ou blocage

KM et sciences cognitives...

LES STYLES AFFECTIFS

9.Les différences de motivation sociale

Les facteurs de différenciation dans la motivation sociale peuvent étre:
-le background socio-économique

-le background ethno-racial

-le background culturel

-les valeurs et les regles du groupe des pairs

10.Les différences d'intéréts personnels

-Fort intérét: fort investissement dans une activité parce qu'elle répond a un besoin
personnel.

-Faible intérét: faible investissement dans une activité parce qu'elle ne répond pas a
un besoin personnel.

KM et sciences cognitives...




LES STYLES PHYSIOLOGIQUES

Ces styles sont basés sur des modes de réponses d'origine biologique.

1.Les différences de comportement masculin/féminin

-comportement de type masculin: se caractérise par une plus grande agressivité,

une plus grande sensibilité aux relations spatiales (visuelles et, dans une certaine
mesure, aux mathématiques); se retrouve chez les deux sexes.

-comportement de type féminin: se caractérise surtout par des habiletés verbales
plus grandes et un plus grand contréle de la motricité fine; se retrouve chez les
deux sexes.

2.Les différences relevant des aspects sanitaires du comportement
Certaines différences physiologiques relévent de:
-la maladie

-la malnutrition
-la faim

KM et sciences cognitives...

LES STYLES PHYSIOLOGIQUES

3.Les différences relevant des rythmes (horloges) biologiques.
Dans le contexte de nos propos, nous référons aux différences qu'on trouve dans les
heures ou le moment optimum de travail des individus.

-les individus qui performent mieux le matin

-les individus qui performent mieux l'aprés-midi
-les individus qui performent mieux le soir

-les individus qui performent mieux en pleine nuit
-etc.

4.Les différences liées au besoin de mobilité

-besoin de changer de position pendant I'apprentissage

-besoin de changer d'endroit pendant I'apprentissage

Les trés jeunes enfants (filles et gargons) et les gargons en général
semblent avoir un plus grand besoin de mobilité.

5.Les différences liées aux divers éléments de I'environnement
Il y a des différences individuelles de réaction:

-au taux de lumiere

-au taux de bruit (son)

-all dearé de temnératire




KM et sciences cognitives...

KCDC 2003

dans 17élocution

Précision du
vacabulaire
Mémorisation de
séries (chiffres,
lettres, mots, )
Perception et
discrimination de sons
Enchainement logique
et chronologie des idées

Fy

Fluidité
dans
1’enchainemen
des gestes
Précision et
dextérité manuelle
Meémorisation de
séries {gestes,
notes de musique, ...}
L
Perception et .
discrimination des détails
Enchainement logique
et chronologie des
étapes d exécution
Y

-
Synthése d’informations
multiples

Répresentation mentale
imagée construite A
partir d*énonces verbanx

k4
Synthése perceptuelle
en gestalt visnelle

Evocation mentale
de formes, d’abjets,
de lienx, de visages...)

W
‘.3 Compréehension des
o symbales graphiques
o
%., Utilisation d’analogie

et de métaphores

KM et sciences cognitives...

- Compréhension des
rapports spatianx
A 2 on 3 dimensions

Création par analogis 4@

on indnction & LF

partir de §
=




SEQUENTIEL
VERBAL

Présenter
le matériel
dtape par dtape
avant d’aborder le
concept ou 17habil et
Flobale.
Décomposer 1a tiche

en parties
Faire verbaliser ce que 17en fant]
apprend: dire, nommer, €épeler.

pliguant nne séquence de geste

SEQUENTIEL
. NON-VERBAL
Décomposer
une scéne
complexe ayant
ségquence remporelle
comme support i 1a
mémaoire.

Utiliser les déplacements im-

Utiliser le mime, les jenx de r&le;
le sens du rythme.

Répéter les étapes requises poi r-

compléter nne tiche et les faire

dire par 1I"enfant, ""je commence

par.. ensuite.__**

Faire remarquer les détails d une
image avant de parler du tout;

détails d”une image avant de deman-

der ce que Pensemble représente.

SAVOIR DIRE i\‘;’EC LE MOT:

Miser sur les capacités d”analyse
pour identifier les détails
particuliers i 1’intérienr d”une
sravuare, d’une méladie, dun
enchainement de gestes.
Exercer la mémoire des Etapes.

SEAVOIR FAIRE AVEC LE GESTE:
'

e ol )

-

~ 1 ¥
SAVOIR CREER L IMAGE
AVEC LE NMOT:

Présenter l’ensemble du concept et
donner des it ismels.

Faire visnaliser, se représenter

mentalement ce gue I"enfant veut
a rendre, ex: écrire ou avoir

t
SAVOIR CREER A TRAVERS
L’EXPERIENCE SENSORIELLE:

Mlises en sitnation utilisant des
_Sensations proprioceptives varides.

155 oI
le mot dans sa téte.
Faire "'titrer"” une image avant
d”en arriver aux détails

Utiliser la métaphore, faire
des comparaisons, des
regroupements de sens.
Créer nn symbole visnel
on un schéma a
associer an langa ge:

demi 12 C.

SIMULTANE rmaitié
VERBAL

Faire travailler dans un cahier
plutdt gue sur des fenilles
volantes.

Utiliser 1a couleur, I'image, 1a
position dans 17espace comme
points de repére.

Uti].iser des "posters"
imagés qui présentent
une analogie avec 1a
sitnation étudide.
mise en
contexte)

SIMULTANE
NOMN-VERBAL

KM et sciences cognitives...

Faire expérimenter des tiches concre-
tes: manipulation, dessins, graphigues)

FPoint de vue
Socio-économique

KM et niveaux de management...

MANAGER RFEPERER
Elsharer une vision Identi.f_'ler,
PromoroinInformerFomoer Loca]:ls.er
COirgariser iCnordonner Carartériser
Faciliter/Encourager/Mvlotiver Cartographier
TlesurerSunre —— Estuner
/ Higrarchiser \
Acguénr Evaluer
Tulodéliser COMNNAISS ANCES Twlettre & jour
PRESERVER Formaliser CRUCIALES Standardiser
Conserver Frrichir

pd

Point de vue Aecéder
Structurel Diffuser
Partager
Euxploiter
Combiner
Créer
FPoint de vue
Technoiogigue VALORISER

ACTUALISER

Approche Middle-Up-Dowll

Approche Opérationtell




The challenge is to identify
the ratio of each type of

: wies knowledge to the other
Embodied knowledge Y within the anterprise

® what knowers intrinsically know O

£

w

Represented knowledge

® knowledge that is contained with
documents, databases and records

Embedded knowledge ",

P
* svidenced by processes, products, -
rules and procedures

The types of knowledge that exist in and around every organization...

Source: Knowledge Management Gamble/Blackwell Kogan Page 2002

KM et types de savoirs...

Improving knowledge |
performance requires ‘

Sense identifying approaches
& Listen ™~
~ ~
d ® Capture ka
internalize Organize

® Create new
knowledge
® Understand

M Socialize /

- @ Share
& Collaborate

@ Categorize
® Personalize

Approaches for managing knowledge processes

Source: Knowledge Management Gamble/Blackwell Kogan Page 2002

Management des savoirs: les processus...




ype H
Appr“;‘aﬁ?}\}\x Embodied Represented Embedded
Sense Observe Gather Hypothesize
Organize Contextualize Categorize Map
Socialize Share Disseminate Simulate
I =
/f;'{:J L:-:""H‘:-"\
Internalize - Apply — Decide - Act )
TR e
e ———
A Strategy for Knowledge

Mapping approaches to types of knowledge — a systematic method

for improving business performance
Source: Knowledge Management Gamble/Blackwell Kogan Page 2002

Management des savoirs: les processus...

T
Tl

== Type |

* Gonferansing tooks’
Grougwarg

= Embodied Represented Embedded
Approach x|
R =y
Observe Gather Hypothesize
« Knowledge surveys * Business intalligence * Market/customer’
Sense * Worksnops/intervisws ® Text and data miring competitor analysis
* Matweork analysis * intelligarn agents * Modeling/reasoning tooks
+ Revarse anginearing
Contextualize Categorize Map
N * Focus groups * Knowledge taxonomies « Job/workplace design
Orga nize + Expertiss guides + Librariss * Workflow analysis
* Knowledge coordinators * Data marts * Performance moasures
Share Disseminate Simulate
i *+ Meantoring/coaching * Broadcast toolsfIntemet’ || + Scenario planning
Socialize » Communities of practice intranat/a-mall + Aftar-arton reviews

* Distarics learning
= Application sysiems

* Training/competency
Irvanagement

Internalize

il
< __

| IS |
Apply — Decide - Act
| — |

T —

D

e
—

The KM Matrix

Range of tools used in approaches to knowledge management

Management des savoirs: les

processus...

Source: Knowledge Management Gamble/Blackwell Kogan Page 2002




KM et IT (mapping des outils)

Share
Knowledge

Group
Collaboration
Systems

* Groupware
* Intranets

Distribute
Knowledge

Office

Systems

* Word Processing

* Desktop Publishing

* Imaging and

‘Web Publishing
« Electronic Calendars
« Desktop Databases

Acrtificial

Intelligence

Systems

* Expert Systems

* Neural Nets

* Fuzzy Logic

* Genetic
Algorithms

s Intelligent Agents
Capture and Eent Ag

Codify Knowledge

IT Infrastructure

Knowledge Work

Systems

«CAD

* Virtual Reality

« Investment
Workstations

Create
Knowledge

Internet

for Knowledge Networks Databases Processors Software

Management

Tools

KM et Outils du KM: confusions et besoin de "mapping"...

COMPUTER AGE

MODERN AGE

»If we spend more that 1/3 of KM budget on
IT it is no longer a KM project but IT project”

Laurance Prusak, Thomas Davenport




e-learning

Illumination

_COchnQN GRAND AMPH|

PSYCHO[ 0 G'E - Approfondissement
OGNIIVE

: --'f:' Projet

Définition Projet

Y Capitalisation vers la suite....

Vers un mix de media...

| ]
KM et apprentissage: les nouveaux outils....

Mutations de I'enseignement....

VS

Offline
sauf Network

lllumination Projets Professeurs

Par différence

Top/Down
Didactique

US vs France

Tuteurs Moniteurs

KM et apprentissage: les nouveaux outils....




Une cross-fertilisation nécessaire

— e
« LS AUJOROUTES «

klr-t&n&aﬁ a'
o L —=my g
R

KM et apprentissage: les nouveaux outils....

Les deux catégories de connaissances de
I’entreprise

Connaissances de
I’entreprise

(  SAVOIRSDELENTREPRISE | ( SAVOIR-FAIRE DE LENTREPRISE )
Connaissances explicites Connaissances tacites
- { it Explicitables au non
Formalisées et spécialisées "
Dennées, procédures, modéles, algarithmes, Connaizsance des contextes décisionnets
X K Taents, habiletés, tours de main |,
documents d'analyse et de synthése, plans... *seorete” de méliers, “roulines” .
Hetérogénes, incomplétes ou redondantes | Acquises par la pratique
Forlement marquées par les dreonstances de leur créafion Seuvent transmizes par apprentissage collectf implicite
Nexpriment pas le “non-dit” de ceux quiles ont formalisées ou selon une logique « maitre-apprenti »
\_ Reparties . \_ Localisées _)

Représentatives de I'expérience et de la culture de 'entreprise.
Emmagasinées dans les archives, les armoires, les systémes informatisés, et les tétes des personne.
Encapsulées dans les procédés, les produits etles services.
Caractérisent les capacités d'&tude, de réalisation, de vente, de support des produits et des services,
Constituent et produisent la valeur ajoutée de ses processus organisationnels et de production

Source : Michel Grundstein, adapié de Monterrey, 1994

MG, Conseil

Alidiai fa 1007 3000
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Autres recherches
Other researchs

Portails & sites essentiels,
Portals & essential sites

ACETIC KM General @ Brint - Knowledge Management &
RERETEA sl Organizational Learning
CIO KMRC Resources o Kiiwnrid

acetic.fr

KIEM Enowledge Links
Knowledgebus. KM Links
©Organ. Learning-Cognition

o WWAW Virtual Library on Knowledge
Management - "Creating Business Sense of
Information & Technology"

o -KM Intelligence - Knowledge
Management sa

¢ KnowledgeBoard - 7he onine
comrmunity for The European Kknowlsdge
Management Forum, an EU funded project
that will become a European exchange for
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» CIO Knowledge Management Research
Center

eknowledgeCenter
+ Hyperknowledge

Intelligent KM
-+ KMTool
« Knowledge Acguisition Workshops and
Archives
» Knowledge-Based Systems Group, U
Texas
» Knowledge Management - Delphi Group
« Knowledge Management Forum
» Knowladge Management News
+ knowledgespace - arthur andersen
» Knowledge Management Resource Center
- Knowledge On-Line (uk)
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Benchmark
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Jey Trim 2003
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ADMINISTRATION
SERVICE A

SERVICEB

3
E

ORGANIGRAMME

Savoirs formels et informels...

UN RESEAU DE COMMUNICATIONS INTERNES

Savoirs formels et informels...




MALUMIMNIDIRAITUMN

SERVICE C

® 9 C
OPERATIONS :

AVEC OUI PARL EZ-VOUS DE STRATEGIE ?

VALUES MAP

SERVICE A

SERVICE B




EXPERT MAP




SUFFISAMMENT

PREVISIBLE

MECANIQUE
EPHEMERE

IMPREVISIBLE ORGANIQUE

UN MONDE D’EPHEMERE
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Vers un Temps Réconcilié

Différenciation + Coiits + Q + Cycles

KM est un domaine, un champ

KM est un ensemble d ’'outils, d’instrumentations

KM est une stratégie

KM est un ensemble de processus

KM est une discipline des sciences humaines

KMest....




Des outils et méthodes
KM + conduite du changement

Cartographie
intelligence du changement

Storytelling

catalyser le changement

Communautés d’intérét et de pratique
responsabilité collective et diffusion du changement
Connaissance créatrice

innovation et changement

Valorisation des processus par la connaissance




