LA GESTION DES CONNAISSANCES (KM) - DE QUOI PARLE-T-ON ?

Isabelle BLANCHARD

Présidente des anciens du mastére KM de |’ école de management de Lyon
isabelle.blanchard@noos.fr

« Construire le chemin en marchant »
Varela

formation : MS en KM / gestion des connaissances

expérience de conseil dans un grand groupe de logistique : Geodis

KM et logistique : plan

Definition des termes
Problematique

Historique du KM
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KM et logistique : définitions

Loglsthue

Définition du KM :
- différentes dénominationsdu KM : knowledge management, gestion ou management
des connaissances, gestion du savoir/des expertises, documentaiste. ..

- terme anglo-saxon, qui signifie la gestion (management = pilotage, organisation) du
capital immatériel de I’ entreprise, en particulier la connaissance, grace a des outils et a
un mode de management.

- démarche avec méhodes et outils consistant a recueillir, capitaliser, exploiter et
diffuser la connaissance, son objectif est d apporter a la structure qui I’ utilise une

valeur goutée de par la pérennisation de ses savoirs et savoirs faire. A terme elle
augmente la performance de I’ entreprise

- partager, gérer, et redistribuer les connaissances d’une société pour en augmenter la
productivité.

Différents courants de la discipline :

- rationaliste (Ermine et MASK)/ scientifique : formalisation de la connaissance
- managéria (Prax) / sociologique: animation du partage des connaissances

- implémentation (Ballay)



Connaissance : définitions

Competences

Connaissances
Information Sens

Données Données Données Connées

Modélede Nonaka:

explicitation de connaissances tacites, socialisation (échange de connaissances implicites),
internalisation de connaissances explicites, diffusion/partage de connaissances explicites.
Ce modéle explique comment se diffuse les connaissances, avec un mouvement de va-et
vient entre I’ explicite et le tacite et I"individuel et le collectif.



Nonaka - acquisition de connaissances
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indiv idu groupe organization  interentreprise

Internalisation : explicite => implicite
Socialisation : implicite => implicite
Externalisation : implicite => explicite
Combinaison : explicite => explicite



Cycle des connaissances
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Différents aspectsdu KM :

MESURE et SELECTION : Stratégie et économie de la connaissance (audit, contréle de
gestion...)

COLLECTE: Veille économique et protection des savoirs (intelligence économique,
gestion de larelation client, collecte de savoir d’ expert, audit de sécurité)

GENERATION : Management de réseaux : innovation, métiers, communautés d’ experts et
de pratiques (management de I’innovation, groupware, management de résealx)

ORGANISATION : Technologie (logiciels)/ Développement des ressources humaines
(management du changement, des compétences, intelligence émotionnelle) /Management
de projet et systémique)

PROPAGATION : Acceés et utilisation individuelles et collectives du capital (e-learning,
apprenti ssage organisationnel, fonctionnement). ..



Historique du KM : pourquoi ?
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Le KM un enjeu pour lesorganisations

- accélération de la concurrence avec la mondialisation des marchés : les frontieres entre
les pays et |es marchés tombent.

- accroissement  exponentiel des flux dinformations avec les technologies de
I"information et des communication (Internet ...)

- accélération des innovations / évolutions (regroupement d’entreprises...) : la réactivité
devient primordiale et les stratégies S adaptent sans cesse. Le court terme prime. |l faut
essayer d’ anticiper ou d’ étre plus rapide que ses concurrents.

- complexification des organisations et des processus (éclatement géographiques, des
meétiers et des activités, proximité avec les client et les fournisseurs...)



Historique du KM : comment ?

- 1980 : environnement de données
partagees / intelligence artificielle

. 1995 — 2000 : collaboration / groupware

. A partir de 2000 : formalisation/partage
de connaissances au niveau collectif

. Tendances récentes : opérationnel,
communauteés, gestion de contenu

Etapes:

1995 — 2000: travail collaboratif/coordination/communication, avec des outils de
groupware (outils informatiques).

.depuis les années 2000 : partage des connaissances, avec |’ apprentissage organisationnel
et des outils de formalisation de savoir (intelligence artificielle);

Le KM intégre de plus en plus une dimension de prospective / veille (interne avec le
management du changement et externe avec I’ intelligenc e économique).

Tendance actudlle

Le KM est de plus en plus proche de I’ opérationnel (enquéte Knowings), il se traduit de
plus en plus par I’animation de communautés (d’ experts, de pratique...) et par la gestion de
contenu (apres avoir lancé la capitaisation, il faut trier et organiser les connaissances pour
les réactualiser). || nécessite une organisation de I’ entreprise en réseau et non en hiérarchie.
Le KM est une nouvelle forme de management.



Il - Quels peuvent étrelesapportsdu KM alalogistique ?

Apport organisationnel du KM

. Gestion de la complexité de

et folm

. Gestion des compétences collectives
Formation
Apprentissage organisationnel

Apport organisationnel du KM

Le KM accompagne le systéme de logistique. Le logisticien travaille avec la plupart des
acteurs de I'entreprise éendue et Sappuie sur leurs connaissances. De plus les
connaissances peuvent elles mémes des éléments des flux logistiques.

L’ organisation se présente de maniére dynamique, avec des interactions entre les différents
niveaux de la chaine. Chague élément soit pouvoir communiquer de maniere optimale. Le
KM vise justement a simplifier et & accompagner cette organisation en réseau. L’ entreprise
devient donc plus performante.



Capitalisation des expériences

Communautes dexperts

Intelligence économique :

n de tendances

Capitalisation et mémoire d’entreprise.
Différentes méthodes existent pour formaliser et conserver la mémoire des savoir -faire, du
savoir-étre et du savoir.

Les retours d' expériences sur les projets permettent de ne pas reproduire des erreurs et de
diffuser les bonnes pratiques.

Les communautés d’ experts permettent d’émuler les logisticiens et de rendre I entreprise
plus réactive et innovante. Les compétences collectives s accroissent également.

L intelligence économique permet a la logistique de S appuyer sur les innovations externes,
et d étre a |’ écoute de la demande du marché.



TEChI‘IO'DgiE au service du KM et de la logistique

Cohérence des systémes d'information
Centralisation de ]

Pe alisation lon les profils

Cutils de rec

Collaboration facilitée
Sans contrainte de temps ni de lieu

Mémoire d'entreprise

Archit

Apport technologique

Le KM est un ensemble d outils technologiques intégrés dans lequel chaque
collaborateur est acteur.

|sabelle Blanchard

est présidente de I'association des anciens du Mastére Spécialisé en Knowledge
Management de I’EM Lyon, dont elle est jeune diplémée., Elle a une formation généraliste
axée sur le management et la communication (Sciences Po Bordeaux et DESS de
management public). Elle a effectué une mission de 6 mois dans le département KM de
Geodis pour participer ala structuration dela démarche de KM.

Animation de communautés d experts, retours d’expériences, communication, process,
outils de gestion de projets et de capitalisation de connaissances et veille sont autant
d’outils créateurs de valeurs pour la logistique. Elle explique dans sa thése professionnelle
I’ approche humaine et phénoménologique qu’ elle a tirée de cette expérience.



