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the right thing, at the right time, at the right place
le jingle de la Logistique— anonyme

the right knowledge data, at the right guy, at the right time
un jingle du KM — Bill Gates

Les deux jingles cités en exergue sont certes un peu réducteurs et il ne faut pasles
prendre rédlement pour des définitions.

Le ssoond I'est probeblement infiniment plus que le premier, parce que I'on doit
qudquefois chercher a traiter la connaissance pour dleméme comme facteur
imprévishle du progrés. Par consiquent, suivant le contexte, les trois termes du
jingle peuvent rester trés longtemps indéerminés, ce qui est tout de méme un peu
moins vra, par exemple d'un rechange de grande prévoyance ou méme d'un
ébauché matiere de précaution.

Lesdeux jingles ensamble ot toutefois le mérite de faire goparaitre une Smilitude.

Les présentations réunies aujourd hui montrent que cette Smilitude N'est pas que
formdle

Au-dda, sil peut y avoir une logitique de la connaissance, les progres gpportés a
la gedion des comnassances dlessmémes par des procedés numériques
convenablement mis en aavre, peuvert jouer un role sgnificatif danslaLogigique e
adent lelogidicien.

Dans qudle mesure, ce swa a chacun de I'apprédier pour son domane
dintervention e auss peut- &re en fonction de son horizon.

Et ausd, en partageant ces nouveles connaissances
le Président

Sylvain Noél
dir.france@sol europe.org
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PRESENTATIONS

Isabelle BLANCHARD, présidente des anciens éléves du master KM del’ école

de management de Lyon:
la Gestion des connaissances (KM) - de Quoi parle-t-on ?

Pascal LI EVRE, Cret-Log, et Gérddine RI X, Labracor — université Blaise Pascd :
Gegtion des Connaissances e Anadyse du Soutien : la Logistique des expéditions polaires a
ski.

Marc de FOUCHECOUR, Ensam de Paris :
le KM pour laLogistique : quelques cas exemplaires dela Supply Chain au Soutien.

Vivian LAFAILLE et Jean FrangoisFRONTON, Cnes.
Préservation et transmission du Savoir - le cas delamission spatiae Rosetta.

GillesBAL M| SSE, KnowledgeCorsult :
les Outils du KM.

Glossaire et hibliographiein fine préparés par |sabelle Blanchard

la Gestion des Connaissances, un outil efficace pour la L ogistique — Paris, 29 avril 2004 536
la Société des Ingénieurs Logisticiens- SOLE France- ASSOCIATION FRANGAISE SANSBUT LUCRATIF
siege social :67, rue Charles De Gaulle- 78350 Jouy-en-Josas
www.sole-france.org







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

Isabelle BLANCHARD

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

« Construirele chemin en marchant »
Vada

|- du Knowledge Management

Définition du KM :

- différentes dénominationsdu KM : knowledge management, gestion ou management des connai ssances,
gestion du savoir/des expertises, documentdiste. ..

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

- démarche avec méthodes et outils consstant a recueillir, capitdiser, exploiter et diffuser la connaissance,
son objectif et d'apporter a la structure qui I utilise  une vaeur goutée de par la pérennisation de ses
savoirs et savoirsfare. A terme elle augmente la performance de | entreprise

- parteger, gérer, et redistribuer les connai ssances d’ une société pour en augmenter la productivité.

Différents courants de la discipline :
- rdiondige (Ermine e MASK)/ scientifique : formdisation de la connai ssance

- managérid (Prax) / sociologique: animation du partage des connaissances

- implémentation (Ballay)
La connaissance:

Connaissance = information (reconnaissance, interprétation, Sdection...permettant de former ou de
transformer notre représentation et notre projet) contextudisée. Capecité de réutiliser des informations
acquises pour traiter de nouvelles données de I’ environnement.« La connaissance est |’ aboutissement de la
mise en rdaion d'un ensemble d'informations (savoir, savoir-faire, etc. ) pouvant étre recueillies, anaysées,
capitaisdes, éventuellement protégées dans un objectif de partage, d’ apprentissage, d' échange au sein d’'un
groupe dans le but d’ en générer d autres (innovation, progres) »

Compétence = connaissance en action.

Cycle de la connaissance, qui s organise autour de I’ animation (Chaumont et Servant):
Différents aspectsdu KM :
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la Gestion des connaissances (KM) - de Quoi parle-t-on ?

/ Sélection \

Mesure Collecte
.\ Animation \
Propagation
opag Génération

N

Organisation /

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

COLLECTE: Vaille économigue et protection des savoirs (inteligence économique, gestion de la relation
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 réseauix)

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

PROPAGATION : Accés et utilisation individudles et collectives du capitd (e-learning, apprentissage
organisationnd, fonctionnement). ..

M odéle de Nonaka :

explicitation de connaissances tacites, socidisation (échange de connaissances implicites), internaisation de
connaissances explicites, diffuson/partage de connaissances explicites. Ce modéde explique comment se
diffuse les connaissances, avec un mouvement de va-et vient entre I'explicite et le tacite et I'individud e le
collectif.

Interndisation : explicite => implicite
Socidisation: implidte=> implicite
Externdisation : implicite => explicite

Combinaison : explicite => explicite
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la Gestion des connaissances (KM) - de Quoi parle-t-on ?

Higtorique :

A toujours exité sous une forme smple : le partage des connaissances, vecteur de progrés, jusgu’a
I'informetique. ..

LeKM un enjeu pour lesorganisations

- accdération de la concurrence avec la mondidisation des marchés: les frontieres entre les pays et les
marchés tombent.

- accroissement exponentied  des flux d'informations avec les technologies de I'information e des
communication (Internet ...)

- accééraion des innovations / évolutions (regroupement d entreprises...) : la réectivité devient primordide et
les dtratégies s adaptent sans cesse. Le court terme prime. |l faut essayer d’ anticiper ou d' ére plus rapide
gue ses concurrents.

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

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

.depuis les années 2000: partage des mnnaissances, avec |’ gpprentissage organisationne et des outils de
formdisation de savair (intdligenceatificidle);

Le KM intégre de plus en plus une dimenson de prospective / velle (interne avec le management du
changement et externe avec I’ intelligence économique).
Tendance actuelle

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

Il - Quels peuvent érelesapportsdu KM alalogistique ?
Logigique :

L’ art et la science du management, de I’ingénierie et des activités techniques liés aux besoins, a la conception,
et aux ressources de soutien et de maintenance nécessaires pour réaliser des objectifs, des projets et des
opérations.

Approche similaire par les processus
Le KM intervient dans la modéisation de processus. Le KM est |i€ a une vision systémique des organisations.

Dans un univers auss mouvant que le ndtre, ou la logistique doit s adapter constamment aux évolutions, le
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la Gestion des connaissances (KM) - de Quoi parle-t-on ?

KM est un outil d’ anticipation, d’accompagnement des changements organisationnels pour rendre la structure
plus dynamique et plus souple, pour accompagner le management e pour harmoniser les systemes
d informations.

Apport organisationnd du KM :

Le KM accompagne le systéme de logistique. Le logidticien travaille avec la plupart des acteurs de |’ entreprise
étendue et S appuie sur leurs connaissances. De plus les connaissances peuvent dles mémes des déments des
flux logistiques.

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

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 |es projets permettent de ne pas reproduire des erreurs et de diffuser les bonnes
pratiques.

Les communautés d' experts permettent d émuler les logidticiens et de rendre I’ entreprise plus réactive et
innovante. Les compétences collectives S accroissent égalemen.

L’ intelligence économique permet a la logistique de S appuyer sur lesinnovations externes, et d’ ére al’ écoute
de lademande du marché.

Apport technologique
Le KM est un ensemble d' outils technologiques intégrés dans lequel chague 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 dipldmée., 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 a la structuration de la 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.
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GESTION DES CONNAISSANCESET ANAL YSE DU SOUTIEN
LA LOGISTIQUE DESEXPEDITIONS POLAIRES A SKI

Pascal LIEVRE, Cret-Log - Géradine RIX, Labracor

Université Blaise Pascal

pascallievre@aol.com- gege.rix@wanadoo.fr

L'objet de cette communication est de rendre compte d'une méthode innovante d’investigation
des pratiques permettant le passage de la connaissance tacite au savoir explicite. Ce travail

s'inscrit dans un programme de recherche de logistique en milieu extréme centré sur la logistique
des expéditions polaires a ski.

I ntroduction

L’objet de cette contribution est de rendre compte uniquement de la méthode innovante que nous avons
utilisée pour transformer des connaissances tacites en savoirs explicites. Nous rous intéressons ici a la
deuxiéme étgpe de la spirde de création de connaissances organisationneles proposée par Nongka et
Takeuchi (1997) : I égpe dite d' externdisation qui congtitue selon ces auteurs un processus long et ddlicat.
Apres avoir rappelé rapidement le cadre de ce travail, nous présenterons la méthode d' investigation que nous
avons mise en cauvre et ses productions afférentes.

Dans le cadre du programme de recherche que I'un d entre nous conduit qui Sintitule : logistique en milieux
extrémes (Liévre, 2001, 2003, 2004), nous voulons dégager des principes logistiques d organisation en
milieux extrémes. Nous avons pris le parti d’ éudier «in vivo » des expéditions polaires qui congtituent des
« Stuations naturdlles idéaes » d’ observation du management de projet a risque dans des contextes ou les
solutions adoptées sont lisibles et viables. Nous proposons d’ opérer des transferts de technologie entre cette
logistique exatique et des logigtiques plus dassques (dans I'indudtrie, le commerce et les sarvices) dans un
contexte ou les situations économiques des décideurs du XXléme sécle deviennent de plus en plus des
gtuations « extrémes» (Fabbe Coste, Liévre, 2002). Nous suivons, depuis 2002, le cheminement d’ une
équipe ayant pour objet la rédisation d’ une expédition en Terre d' Ellesmére en 2006 : del’idée du projet en
passant par les phases de préparation et d’ gpprentissage (comme, par exemple, la rédisation d'un raid au
Spitzberg en mai 2003) jusgu'a la rédisation de I expédition projetée aur le terrain. Ce traval Sinscrit dans
une démarche de recherche quditative d'inspiration phénoménologique (Wacheux, 1996), mais auss de
recherche-intervention (David, 2002).

Nous avons &é confrontés a la difficulté de mettre en place un dispostif d'investigetion qui permette de
congtruire un savoir explicite du déroulement effectif des opérations a partir des connaissances pratiques
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implicites des acteurs en Situation. Or les connaissances pratiques mises en oeuvre par un acteur en Situation
sont d'une part implicites (Fiaget, 1974 ; Schon, 1996 ; Vergnaud, 1996) et d autre part lorsqu’ elles sont
explicites: il e difficile d'y diginguer le «rédisé» de ce que I’on aurait di faire et de ce que I’ on aurait pu
faire (Clot, 2000). Nous avons emprunté aux outils de nombreuses disciplines mais plus particulierement a
I’ergonomie (Theureau, 1992), a la psychologie (Vermersch, 1999) et aux sciences de I’ éducation (Tochon,
1996). Parmi ces outils, un est particuliérement innovant et permet de répondre aux préoccupations que Nnous
avons soulevées. |l s agit d'une technique d'investigation controlée du phénoménd qui permet le couplage
entre des données subjectives et objectives dont I'un d entre nous est I'inventeur (Rix, 2002). C et cet outil
que nous dlo ns développer dans le cadre cette communication. Cette méthode sinspire alafois de 'entretien
dexplicitation (Vermersch, 1996) en ce qu' dle tend a aider |’ acteur & rendre compte de sa subjectivité en
action, et de l'autoconfrontation (Theureau, 1992) dans la mesure ou dle reléve d’ une rétroaction vidéo
(Tochon, 1996) mobilisant un enregistrement d'une pergpective proche de cdle de I'acteur en Situation
(caméra embarquée) permettant de centrer le travail sur une action effectivement rédisée et objedivée. Avant
de présenter le dispostif d'investigation, nous devons faire quelques condats initiaux d'un point de vue
théorique quant ala nature des connai ssances pratiquesimplicites et leurs transformations en savoirs explicites.

1. Lanature desconnaissances pratiquesimplicites et leur s transfor mations en savoir s explicites

II'y aune convergence de travauix en sciences socides et humaines pour dire que la connaissance pratique que
mobilise un acteur en Stuation est d'une part d une grande richesse, dautre part qu'éle ne lui et pas
directement accessible, d'ou I'idée que le savoir-faire d'un acteur et une connaissance fondamentalement
implicite, non consciente. Schon (1996, p.204), dans son épistémologie de la pratique, retient notre attention
sur I'existence d'un savoir caché dans I'agir professonnd : "Au fil des années, plusieurs de ceux qui ont
écrit sur |’ épistémologie de la pratique se sont éonnés du fait que le geste habile révéle souvent un
savoir plus considérable qu’'on ne le croit”. On et de plus poursuit-il "habituellement incapable de
décrire le savoir que révéle notre action”. Les psychologues eux auss ont fait ce type de congtat. Et en tout
premier lieu Piaget (19744, b) qui, a partir des années 70, s intéresse au probléeme de la prise de conscience
des sujets lors de la conduite d’ opérations pratiques. Dés ses premiers travaux, a coté des résultats de
recherche proprement dédiés a la prise de conscience, il dégage le fait que I'action condtitue un savoir
autonome. On peut réussr une opération ce qui est la sanction postive d'un savoir-faire, mais ne pas la
comprendre. La compréhension, qui est le propre de la conceptudisation, suppose un effort d' abstraction qui
va s effectuer plus ou moins selon les sujets (Piaget, 1974b, p232). Dans cette perspective, Vermersch
(19993), va invedtir les possibilités d explicitation du vécu de I'acteur pour rendre compte de cette
connaissance en acte. Le vécu n'est pas immeédiatement accessible car il est largement implicite au sens de
pré-réfléchi: il n'a pas fait I'objet d' une prise de conscience, mais cdle-ci est possible. S appuyant sur la
digtinction opérée par Piaget entre le réfléchissement, acte qui consiste a conscientiser le vécu, et le réfléchir,
acte qui consgte a andyser I'information dga conscientisée, il va singénier a congruire un dispogtif pour
ateindre cette source d'information sur I'action: le conscientissble. Congtruire un dispostif qui permet a
I'acteur de verbdiser sa pratique. 1l parle d'une véritable rupture épistémologique entre la pretique, le vécu
d'un acteur et I'explicitation de cette pratique (Vermersch, 1999a). Aing, pour comprendre le déroulement
effectif d'une action et ses ressorts, dans la perspective de congtruction d’'un savoir explicite, il sagit de
sinterroger sur la possbilité de conscientiser, d' expliciter les connaissances implicites qui lui sont sous-
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jacentes (Vermersch, 2003). Ceci suppose de S intéresser non seulement a ce que |’ acteur peut conscientiser
et verbdiser, mais auss de rgpporter ces verbaisations a ce qui est effectivement réadisé (Clot, 1999, 2000).

Reste a aborder |e probléme de la question des outils a méme de congtruire un savoir explicite du déroulement
de |’ action permettant d' approcher ce dernier dans son caractére a lafois observable et non observable. Pour
ce fare, ar-dda d'une description des comportements des acteurs, il devient nécessaire de S intéresser a ce
qui, propre al’acteur, implicite et reatif & une Stuation particuliére, est sous-jacent al’action. Il s agit donc de
"recueillir des données au niveau de ce dont le sujet peut ére conscient et qu'il sait exprimer"
(Vermersch, 1999a, pl0). Cependant, au moment de I'action, ses ressorts restent largement implicites,
syncrétiques et pré-réfléchies, et les acteurs rencontrent souvent de nombreuses difficultés a les expliciter.
Notre objectif est d’ examiner lamaniére de conduire |’ acteur a expliciter la subjectivité de son vécu d’ une part
en évitant la dérive subjectiviste, d’autre part, tout en se centrant sur tn moment défini par le chercheur, en
prenant garde de ne pas tronquer la subjectivité de I'acteur. Aingd, ce que nous Visons, le processus de
I’action, s apparente a ce que Vermersch (2003, p211) nomme 'procédural”, c'es-adire "tout ce qui
permet de décrire le déroulement de I’action” ; pour de I'action, il congitue "la dimension de son
inscription effective dans le corps et la cognition de la personne”. Bien que I’ enchainement d’ opérations
représente le point foca de notre visée, d autres registres comme les judtifications, les théorisations, les
arbitrages possibles, ne sont pas totdement écartés mais positionnés par rapport au processus de I’ action.
Nous ne pourrons pas développer dans cette contribution ces divers déments théoriques nous I’ avons fait
alleurs (Lievre, Rix, 2004). Empruntant & de nombreuses disciplines a la psychologie (Vermersch, 1999a, b,
2003), a |’ ergonomie (Theureau, 1992), aux sciences de I’ éducation (Tochon, 1996), nous avons construit un
outil permettant de suivre, au plus prés de I acteur, le déroulement de son action (Rix, 2002, 2003 ; Liévre,
Rix, 2003) : I'entretien en re situ subjectif. La particularité de cet outil tient & ce qu'il est une tentative d' une
investigation contrdlée du phénoménd : il mée, dans un méme mouvement, une approche des versants
subjectif et objectif du processus d' action, d’'un enchainement d’ opérations. L’ entretien en re situ subjectif
invedtit le phénoména en apprénendant ce qui et Sgnificatif pour I’ acteur dans sa Stuation, au moment ou il
agit. C'est une méhode d'investigation du phénoména quaifiée de contrdlée dans la mesure ou, (1) pour
sasr le phénoménd, dle s appuie sur des traces de I'action effective, la perspective subjective située, (2)
pour approcher le processus d action, dle convoque des matériaux de différents types: "subjectifs' atravers
les verbdisations d’ entretien, "objectifs’ atravers les différents enregistrements vidéo. Nous devons maintenant
rendre compte du digpositif que nous avons mis en cauvre.
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2. LeDispositif

Cette méthode repose donc sur un dispositif d'enregistrement particulier de I’ action. Les problémes techniques
liés & I'enregistrement de la perspective subjective située correspondent aux contraintes de | enregistrement
de I’ action d'une personne en mouvement (Lahlou, 2000). L’ acteur, ici, un expéditeur polaire, est équipe d'une
caméra a objectif déporté (g 8mm) fixée sur les lunettes de soleil de I’ expéditeur et dun micro épinglé a ses
vétements (@ 6mm). Cette caméra et ce micro sont riés a un mini magnétoscope DV (73/37/112mm pour
340g) placé dans une poche de sa veste. Ce dispostif permet d'enregistrer la perspective subjective située
d'un acteur au cours de sa pratique. Dans le méme temps, e chercheur filme le déroulement de I action d'un
point de vue extérieur ; plan large fixe centré sur |'acteur et ce qui I’entoure lors d'un montage ou d'un
démontage de camp par exemple, plan large de derriére ou de coté en progression.

L’ enregistrement de la perspective subjective située est mobilisé, dans un deuxieme temps, au cours d'un
entretien en re situ subjectif. Ce dernier est mené au plus tét aprés I'action; dans le cas, des expéditeurs
polares, les entretiens que nous présentons ont été effectués dés le retour du raid, I'un sur place, I autre de
retour en France. Cet entretien mobilise la perspective subjective située en partant du début de son
enregistrement ; il commence par une requéte a l'acteur : raconter au plus pres ce quil vit au fil de son activité
dans le moment que la vidéo retrace. La vidéo qui se déroule permet, ensuite, tout au long de |’ entretien, de
centrer, accompagner et ramener |’ acteur au plus prés de la dynamique de ses actions, et ang de I'aider a
expliciter son vécu d' action. D’un cté, le chercheur possede un support pour amener | acteur adire ce quiil a
regardé, ce quil a dit et entendu, ce qu'il a corporellement ressenti, ce qui est important pour lui... dans un
moment particulier. D’un autre coté, I’ acteur trouve dans la perspective subjective située un moyen de sere-
Stuer dans!’ action et d'y amener le chercheur, ¢’ et-a-dire de lui faire saisir ce qU'il vit dans ce moment-la.

Pourtant I’'usage de la vidéo dans une Stuation d' entretien particuliere ne doit pas occulter I'intérét d une
technique formaisant les rlances et lamaniere de conduire I entretien. Lesinterventions du chercheur au cours
de I'entretien en re situ subjectif, sans ére totdement définies, se donnent pour fonction: (1) engager et
maintenir I’ échange, (2) aider I’ acteur a rester sur le registre de la ré-flexion «de», de I’ explicitation de son
vécu d'action, (3) proposer a I’acteur une compréhension de son action &fin de lui la faire vaider. Cet
entretien a véritablement le statut d'un didogue. Dans ces fonctions, la forme des relances tout @ étant
largement liée a I’ utilisation de la vidéo, est totalement imprégnée des questionnements utilisés au cours des
entretiens d'explicitation (Vermersch, 1996). Par contre, S ce dernier sinspire des entretiens non directifs de
Rogers, I"entretien en re situ subjectif se caractérise plutét par son caractére directif puisque le chercheur, en
Sappuyant sur la vidéo, «oriente» et «contrlle» le rgpport des verbdisations de |'acteur a son action
effectivement rédlisée dans un moment particulier.

Cet entretien qui et filmé par une caméra centrée sur | écran sur lequel se déroule la perspective subjective
située, condtitue le second temps de congtruction des matériaux, le premier éant le temps de I’ action ou les
perspectives extérieure et subjective située de I’ action sont enregistrées. Cette méthode aboutit donc a trois
types de matériaux distincts: des vidéos de perspectives subjectives situéesde I’ acteur en action, des vidéos
d action a partir d’ une perspective extérieure, des vidéos d entretiens en re situ subjectif. Les deux premiers
une fois I entretien rédisé représentent des traces de I’ action dans sa rédisation effective ; le dernier permet
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(2) de retranscrire I'ensemble des verbalisations de I" acteur et du chercheur, (2) de Situer ces verbalisations
relativement au moment auquel eles se rapportent. Pour terminer ce papier, nous donnons a voir quelques
exemples de matériaux et du traitement opéré ensuite.

3. Desmatériaux particuliers

Pour intégrer la présentation et le traitement de matériaux dans cette communication, nous avons du procéder
a quelques raccourcis que nous espérons «didactiques». Néanmoins, il paraissait essentiel de montrer ce que
produit effectivement I’ outil proposé et en quoi ces produits sont utilisables pour congtruire un savoir explicite.

Nous nous sommes centrés sur |’ activité de deux acteurs, Luc et Paul, au cours d’ une progression a ki lors
d une expédition en autonomie, préparatoire a leur projet en Terre d’ Ellesmere en 2006. Ces deux acteurs
sont novices en matiére d’ expédition polaire: ¢ est la premiére fois qu'ils «mettent les pieds» sur une caotte
de glace par plus de 75° de latitude Nord. C'est auss la premiére fois que I’ équipe fonctionne collectivement
en Stuation. Ces deux acteurs sont par contre des dpinistes et des skieurs de randonnée expérimentés. Luc
est chargé, dans I’équipe, de la progression a ski; il a|’habitude de conduire des groupes. Paul assure le
reportage photo pour les sponsors. s ont eu dternativement la caméra embarquée pendant une heure de
progression : | enregistrement vidéo démarre lors d’ une pause et S arréte a la suivante, soit une heure apres.
Luc et Paul ont ensuite é&é sollicité individuelement au cours d’ entretiens en re situ subjectif : chacun, a partir
de I’ enregistrement de sa perspective subjective située au cours d'un moment de progression a ki, a &é
invité aen expliciter le déroulement.

Ces deux entretiens ont ensuite &¢ intégraement retranscrits. Dans un premier point, nous illustrons le type de
rendu d’'un entretienen re situ subjectif en présentant un extrait des verbatim de I’ entretien de Paul. Une fois
les verbatim mis a plat, les chercheurs congtruisent, en combinant une description de I'action a partir des
vidéos extérieures et subjectives situées, et les verbaim de I'entretien rddifs au méme moment, une
objectivation du déroulement phénoména de I’ action. Dans un deuxiéme temps, nous donnons un exemple de
congdruction de I’ objectivation du phénoménd rdatif a une séquence d'action de Luc : la préparation a la
progression a ski. Enfin, en vue de montrer la richesse des objectivations du phénoménd pour comprendre le
processus d'action, nous présentons une succession d objectivations du phénoména  concernant la
progression a ski de Luc. Cette succession permet d envisager : comment on progresse effectivement a ski

dans un univers blanc et sans rdlief ; rendu qui intéresse tout praticien du polaire.

la Gestion des Connaissances, un outil efficace pour la L ogistique ?— Paris, 29 avril 2004 15/36
la Société des Ingénieurs Logisticiens- SOLE France - ASSOCIATION FRANGAISE SANSBUT LUCRATIF
siege social :67, rue Charles De Gaulle- 78350 Jouy-en-Josas
www.sole-france.org




Pascal Lievre— Géraldine Rix

Gestiondes Connaissances et Analyse du Soutien : la Logistique des expéditions polaires a ski

3.1. Verbatim del’entretien en resitu subjectif de Paul concernant sa progression a ski

Séquence n°1: lapréparation avant la progression a ski

Paul : Jefermemon sac. Je suisprét arepartir...
C:Ok! D'abord lesac...

Paul : Oui le sac. Je positionne mon sac par rapport a mes skis. Parce qu'ils sont dans I'autre sens.
Donc je mets le sac sur le coté et je vais chausser mes skis. Avec le coté un peu galére du
verrouillage de la fixation.

C: Cest adire...quant tu dis que cC'est galére...

Paul : Le probleme et que tu mets un peu de temps pour enclencher cela. Tu vois par rapport a
d'autresskis...

C:Ahou ?

Paul : Tu vois l'autre jour quand j'ai fait de la voile de traction, j'ai déchaussé. Donc il faut y faire

attention. Donc la je prends le temps de bien verrouiller... J'ai mis mes batons de I'autre coté... et
latu vois c'est toujours pareil le harnais avec la veste

C : Cest toyjours pareil ?
Paul : Disonsquej'ai trouve cela spécial...Y arien pour enfiler...
C:Doncquandtudis: Y arien...

Paul : J'ai une technique un peu particuliere... Je positionne les bras comme cda...C'est un peu
délicat
C: Cestunpeuddicat ?

Paul : Je manque de technique ! Il y a une mise au point a faire...J'ai le harnais qui est positionné.
Je prends le sac a dos...Je récupere les batons. J'essaye de toucher le moins possible la neige.
J'essaye de m'astreindre de la toucher ...

C: Tuvasalapéche...

Paul : Oui tout a fait... Le but en neige humide c'est de ne pas la toucher. J'essaye de mettre au
point des techniques pour ne pas la toucher. Oui... Je me suis efforcé pendant le s§our de toucher
le moins possible la neige. J'essaye d'avoir cette habitude la. Mon objectif... C'est par rapport a
plustard. C'est pasbon. Tu te metsmal. Il y aurait eu plusieursjours et s a chaque fois tu touches
laneige avec tesgantsen Gore-Tex... A lafintu esmal !

C: D'accord...
3.2. Un exemple de construction de |’ objectivation du phénoménal : la préparation de la progression
askidelLuc
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Dans la mesure ou I’ objectif de la méthode est de rendre compte du déroulement de I’ action, du processus
d'action, c'est-a-dire au cours d une squence, d'un enchainement d opérations, il s agit de mobiliser les
différents matériaux congruits afin de formaiser in finele «réaisé» de I’ acteur. C'est ce que nous tentons de
faire dans |’ objectivation de phénoména en mohilisant : (1) lesvidéos d’ action extérieure et subjective située,
pour produire une description de ce qui se passe, description orientée par le projet du chercheur et les propos
de I'acteur en terme de centration, mais évitant toute intruson interpréative : dle doit permettre a un tiers qui
N’ a pas acces ala vidéo de comprendre ce qui se passe, (2) les verbatim de I’ entretien relatifs a ce moment-1a

L’ objectivation du phénoména est donc une congtruction du chercheur qui tente de formaliser le processus
d action de I’ acteur sous laforme d'un savoir explicite.
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Description a partir desvidéos

Verbatim del’entretien

Obj ectivation du phénoménal

000

Chacun s’ affaire autour de sa pulka. Quelques
mots sont échangés.
Luc amis son sac ados.

| : Latu prendston sac ? On est reparti...

Luc: Oui Alain m'avait demandé de lui trouver un
«arbre» pour un besoin pressant...on s'est donc
arrété... et on repart

Laprogression s'est arrétée parce qu’ Alain a un besoin naturel pressant. Il
ademandé aluc de s arréter. C'est la pause.

Chacun s affaire autour de sa pulka.

Luc est responsable de la progression. Il considére que la pause a été
suffisante et qu’il faut repartir. 1l prend son sac a dos.

Il met son sac ados.

Il saisit son harnaisaterre et le remue.

Il bascule a droite et a gauche et s' affaire avec
des sangles.

| : Tu prendston harnais ?

Luc : Oui jele secoue pour enlever laneige...

| : Tu prendslapulkade suite...

Luc: Oui jelaprends avant de chausser les skis...

| : Tutournes latéte adroite a gauche ?

Luc : Oui ¢’ est pour mettre |es mousquetons... Non ¢’ est
pour les bretelles du sac a dos. Cela fait beaucoup de
choses la sangle ventrale, la sangle du harnais, la sangle
du torse du baudrier...

Il met son sac a dos.

Il saisit e harnais de lapulka, aterre, en le secouant pour enlever laneige.
Il'I"enfile. Il est obligé de faire des contorsions pour caler les bretelles du sac
ados avec celles du harnais.

Il ferme trois sangles : la sangle du baudrier ventral, la sangle du harnais, la
sangle du torse du baudrier. Celafait beaucoup de sangle ! s'exclame Luc.

Un coup de béton sur chagque chaussure et il
chausse les skis.

Il met les dragonnes de ses batons.

121

Il seretourne. Michel est en train de fermer sa
pulka, Richard acoté delui est prét.

Il repose | es bétons.

Il ajuste les manches de sa veste avec les
gants. Puisles reprend.

203

Il regarde sa montre : «Il est 16 heures... on
avait dit que I'on progresserait jusqu’'a 17
heures ».

«Allez on avance! »

Il démarre...

| : Tuesprét?

Luc : Oui jeregarde ou en sont les autres ?

| : Tureposes les bétons?

Luc : Oui je voisgu’ils ne sont pas préts... Je regarde ma
montre... il est 16 heures et on avait dit qu’ on avancerait
jusqu’al? heures...

Un coup de baton sur chagque chaussure pour enlever la neige et il chausse
les skis.
Il met les dragonnes de ses batons. |1 est prét a partir.

Il se retourne pour regarder les autres pour savoir ou ils en sont. L’ équipe
N’ est pas préte. Michel est juste en train de fermer sa pulka. Mais Richard a
cotédelui est presque prét.

Il repose les bétons. Les autres ne sont pas préts.

Il ajuste les manches de sa veste avec les gants.

Puisil reprend les batons

Il regarde sa montre. Il est 16 heures... « On avait dit que I’ on progresserait
jusgu’al7 heures » déclare t-il.

Il démarreen langant : « Allez on avance ! »
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3.3. L’objectivation du phénoménal, documentation du processus d'action : I'’expérience de Luc en
matiére de progression a ski

L’ objectivation du phénoména et une source d'information extrémement riche pour I'expéditeur polaire,

donc pour I'acteur. C'est un journd de bord a la 3°™ personne extrémement déaillé qui congtitue un gpport
consdéerable, ici concernant la maniére de progresser en ski. Au-dela des principes genéraux énongables, la
succession d' objectivations du phénoména nous plonge dans un processus d' action, dans une mise en cauvre
de principes; ce qui et discriminant dans la mesure ou les principes ne vaent que portés par une expérience
particuliere. Nous rendons accessible a un tiers une technique de progression que Iui-méme pourra mettre en
oauvre. Nous avons condruit un savoir explicite en matiére de progression a ki

Objectivation du phénoménal

Il commence aavancer. Il leur dit : on avance! pour lesinciter adémarrer. Et il avance.

Le probléme est de trouver un point de repere pour orienter la progression sur un espace entierement blanc et sans
vraiment de relief.

Lasur lagauche. Il y aun endroit ou il n'y a pas de neige. C’est un point de repére. |l avance en ayant cette petite colline
main gauche. || ne sait pas exactement ou aller. Il sefixe un point a1’ horizon. Il regarde un endroit qui puisse lui donner une
indication pour progresser. Il faut trouver quelque chose de stable dans le paysage. Il prend un point ou il y a une couleur
différente de laneige. Il y a des taches de glaces. Il y a des fois des morceaux de neige plus éclairésles uns que les autres.
Celalui permet d'avoir un point fixe qui est orienté ou il veut aller et de tenir un cap...Ainsi préciset il : « si tu passes par
ce point ¢’ est que tu es dans la bonne direction. » || repére différentes couleurs sur laneige. Il trouve un point qui est facile
asuivre desyeux et il progresse en ayant les yeux dessus.

Il regarde ses skis. Souvent il regarde ses skis. En fait il se regarde avancer. Cela le distrait parce qu'il trouve que ¢’ est
monotone de marcher. C’ est une maniére pour lui de se distraire.

Il souffle. C'est pour I’ effort. En fait il atendance a regarder vers le bas quand il force. Il y a des endroits ou la neige est
peu soufflée : celafait destasde neige. Et quand il passedessus : il force et il atendance a baisser latéte.

L&, il regarde adroite un moment parce qu'il surveille ce nuage noir. Il le regarde pour voir comment il évolue. Il s'interroge
sur |"évolution du temps. Est-ce que ces nuages noirs vont venir sur lui ou pas? Il fait beau main gauche et il y a ces
nuages noirs adroite.

Il avance sur la calotte. || voudrait avancer vraiment sur la calotte de facon a perdre de vue compléetement les rochers, les
moraines qui étaient derriére eux. Il y a un vague creux devant eux. Il sedit : « Si on peut passer 1&, on seravraiment sur la
calotte.» De toute fagon, il n'a pas vraiment de but précis. || essaye, pourtant, de suivre I’itinéraire des trappeurs, d’aller le
plus présdel’endroit ou ilsont été. Apres c’est I’ histoired’ aller sur lacalotte...avec un maximum d’isolement...

En fait il monte |égérement en direction de cette petite créte. |l y a des découpes de la neige qui sont bien particulieres. Et
en fait il suit les stries de la neige. Ce n’est pas le repére principal mais cela pourrait en étre un. Il pourrait marcher dans
I"axe de ces stries qui est I'axe principal du vent. La chance c’est qu’elles sont dans le bon sens. Cela peut étre aussi le
soleil, gaaussi c’'est un repére... Mais |3, il met les skis dans |’ axe des stries de la neige... Maintenant, ¢’ est son point de
repére... |l est dans |’ axe du vent en les suivant.
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Conclusion

Le dispostif mis en cawvre tend, comme nous |'avons montré, a faire émerger les connaissances tacites des
acteurs en sStuation et de leur donner, par éapes, le statut de savoir explicite. Il permet d' approcher la
subjectivité de I’ acteur tout en la contrélant pour atteindre ce qui a été effectivement réalisé qui va condtituer le
coaur du savair explicite. C'est en méant dans un méme mouvement une perspective subjective et objective
gue nous pouvons comprendre I’ action effectivement rédisée respectant le réd de I’ acteur, cest-a-dire sa
subjectivité mais sans confondre les deux niveaux. Comme le note Yves Clot (1999, 2000), le rédisé n'est
qu'une partie du réd de I’ acteur ; distinguer le rédisé dans le réd suppose donc un contréle par le chercheur.
Cdui-ci est rendu possible pendant | entretien gréce a un enregistrement vidéo de I’ action. Un enregistrement
paticulier puisgu’il se déroule au plus prés du point de vue de I'acteur et qu'il évite de ce fait la dérive
andytique au cours de I’ entretien. Nous produisons ains un «super» journd de bord & la troiseme personne
du singulier qui condtitue en tant que tel un savoir explicite pour les praticiens des expéditions polaires. Ce
journd de bord est un peu exceptionne : d'une part il tente d' expliciter les pratiques implicites des acteurs,

d autre part il permet de rendre compte de maniere détaillée et controlée ce qui a été rédise effectivement en
Stuation. L’ outil développé ici dans le contexte des expéditions polaires peut évidemment ére utilisé pour

andyser des pratiques de gestion plus habituelles, et nous pourrions dire méme a fortiori au vu des problémes
techniques posés par le froid, laneige... par exemple en expédition. Nous avons d' ailleurs mobilisé cet outil

dans toutes les phases du déroulement du projet comme par exemple dans la phase de condtitution de

I"équipe. Le chef d' expédition a organisé un week-end de cooptation des membres les uns par les autres qui a
fat I'objet d enregistrements de perspectives subjectives situées et d'entretiens en re situ subjectif.
L’inconvénient majeur de ce dispostif reste sa «lourdeur » : il nécessite une observation participante du

chercheur pendant le déroulement de I’ action, I’ enregistrement vidéo des perspectives subjectives des acteurs
e enfin un entretien spécifique aprés le déroulement de I'action, objet de I'investigation. Néanmoins, il

condtitue un outil figble pour transformer des connai ssances tacites en savoirs explicites et permettre, aing, le
dével oppement de la spirale des connai ssances au sein des organisations.

La bibliographie peut étre téléchar gée sépar ément a
www.soleurope.org/servicesupport/documents/20040429-02-Pascal-B.pdf

et I'article complet a

www.soleurope.org/servicesupport/documents/20040429-02-Pascal-T . pdf

Pascal Lievre

a soutenu en 1984 une these de doctorat en sciences économiques a I’ Université Lyon IlI. |l s'intéresse a la
rationalité des agents en situation d’incertitude radicale tant sous I’ angle des modes de coordination (comme sur
le marché du travail) que des modes de conception de projet (comme dans |le cas de |’ entrepreneuriat). Il a publié
réguliérement des articles, participé a de nombreux colloques aussi bien en France qu’'a I’ étranger et a participé
a des ouvrages collectifs.

A partir de 1995, il entreprend une conversion thématique vers la Logistique. A ce titre, il organise quatre
colloques de logistique a I’ Université Blaise-Pascal : 1’un en 1995 « a logistique a la croisée des chemins », le
second en 1996 « La logistique, recherche et mise en cauvres », le troisieme en 1997 « Logistique et Transport » et
enfin le quatriéeme en 1999 «L ogistique en milieu extréme ».
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Il participe a la mise en place d’ une nouvellefilierelogistique al’lUT de Montlucon et a I’ lUP de Management de
I’ université d’ Auvergne Dans le cadre d’un projet d ouverture d’ un Master spécialisé, il co-organise un collogque
delogistiqueles 17 et 18 juin 2004 a Clermont-Ferrand en partenariat avec |’ université de la Méditerranée..

Il a acquis une compétence spécifique pour la Logistique des expéditions polaires & ski et compte a terme diriger
desrecherches sur la Logistique des milieux extrémes

GéraldineRix

Titulaire d'un doctorat en Sciences et Techniques des Activités Physiques et Sportives de I’ université Blaise
Pascal, elle exerce diverses responsabilités d’ enseignement dans sa discipline.

Elle a participé et organisé des colloques sur la transmission de I’ expérience (dans le cadre de la danse en
particulier), est membre du conseil d’administration Association internationale pour la Recherche sur
I’ Intervention en Sport, est associée a la commission de recherche de la fédération francaise de rugby.

Elle participe aux travaux du laboratoire d’ anthropol ogie des pratiques corporelles de son université
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LE KM POUR LA LOGISTIQUE

QUELQUESCASEXEMPLAIRESDE LA SUPPLY CHAIN AU
SOUTIEN

Marc de FOUCHECOUR

Ensam de Paris
marc.fouchecour@paris.ensam.fr

Logigique & Knowledge Management ont la particularité commune de S intéresser a toutes les éapes du
cycle de vie des produits. Ce sont des activités dont le ROl est plus difficile a évauer que le « RO —nor [,
trop souvent considérées comme des colits, mais capables de générer de la vaeur goutée. Et S un enjeu fort
de la logigique est la mditrise de I'information, on peut consdérer que le KM est en partie affaire de
« logigtique de la connai ssance ».

Pourtant, s'il existe de nombreuses études et business cases sur « KM et innovation», « KM et RH», « KM
e formation», etc., rien de tel sur «KKM € logidique », et les informations sur ce théme sont rares et
dispersées. Le Knowledge Management peut-il aider la logistique a étre plus efficace, plus productive, plus
innovante, plus créatrice de vdeur ? Y a-t-il des méthodes et outils de KM spédfiques aux questions
logigtiques ?

Un éclairage sur cette question peut ére trouvé en cherchant quelques cas de projets de Knowledge
Management pour la logigique, & en essayant d'en dégager les points communs, -Sil y en al- et les
ensaignements.

Marc de Fouchécour,

professeur et responsable du Knowledge Management a I'ENSAM (I’ école nationale supérieure d’ Arts
et métiers) et consultant, a développé des systemes de traitement d’information et d’'aide a la décision
et réalise des missions d’ audit et de conseil en Knowledge Management et Technologies de
I"Information et de la Communication.
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PRESERVATION ET TRANSMISSION DU SAVOIR
LE CASDE LA MISSION SPATIALE ROSETTA

Vivian LAFAILLE et Jean-Francois FRONTON,
CNES

vivian.lafaille@cnes.fr

La gestion des connaissances est un ensemble de projets, de  Knowledge management is a system of initiatives, methods,

méthodes et d’ outils destinés a créer un flux optimal des and toolsintented to create an optimal flow of knowledge
connaissances pour le succes de |’ entreprise et de ses clients for the success of the company and its customers.
d’aprés Debra Amidon et Eunika Mercier-Laurent Debra Amidon

Entovation International

Dans le cadre des éudes liées a I'opérabilité du segment spatid Rosetta-Lander, le Cnes a entrepris de
concrétiser un projet de gestion des connaissances en initiant un projet nommé Corolles. Le Cnes a confié a
CS- 9l le développement de sa premiére gpplication Corolle-Doc, pour la prise en compte de la connaissance
documentaire.

Le projet a éé concu et développé pour faire face a une problématique particulierement critique d'aide a la
connaissance.

En effet, aprés son lancement en février 2004 par Ariane 5, la sonde Rosetta de I Agence spatiae européenne
(ASE) observera a partir de juillet 2014 la cométe 67P / Churyumov-Gerasmenko. L'objectif principa dela
mission et déudier toute la physique de la cométe depuis une phase inactive (rendez-vous a 3 unités
astronomiques du Soleil) jusqu'a la période dactivité maximae (passage au pé&ihdie en 2015). Une partie de
la sonde restera en orbite autour du noyau, I'autre, le lander, se posera dessus pour procéder briévement a
des expériences scientifiques comprenant notamment |’ analyse d' échantillons de surface et de sous- surface.

Aing plus dune dizaine dannées = seront écoulées entre |'éablissement de la connaissance et son
exploitation sur quel ques jours avec une équipe actuelement inconnue.

Les avantages gpportés par la mise en place de Corolle-Doc comme environnement de cette démarche de
gestion de connai ssances sont nombreux :

- capitdisation et pérennisation d’information et de connai ssances hétérogénes, formelles ou non;
- compilation et synthese des connaissances;;

- adde alarechercheet alasdection de connaissances pertinentes;;

- mise en forme et apport de vaeur goutée sur les matériaux initiaux ;

- gppropriation aisée par les utilisateurs et les contributeurs;

- dynamique collaborative dansles projets;

- insartion naturelle dans | es organisations existantes, gains rapides.

L’ architecture de Corolles repose sur la contribution progressive de strates, permettant a partir de matériaux
« bruts » de connaissances en find un systéme d'aide ala décision et alaformation.
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Vivian L afaille et Jean-Francois Fronton

Préservation et transmission du Savoir - |e cas de la mission spatiale Rosetta

Le déveoppement d un systéme de gestion des connaissances nécessite une implication forte des utilisateurs
desles phases amont du projet.

Cartographie

Diffusion # Yalidat ion

Formalkation ¢ Copitdisation

Coralles gere plusieurs types de « matériaux » de la connaissance: non seulement les documents, mais auss
les données scientifiques et techniques ou encore les logiciels composant un systéme.

Les utilisateurs collectent et apportent leurs matériaux puis participent aux circuits de diffusion et de vaidation
de la connaissance. Sur cette base congtituée se greffe aors un ensemble de services complémentaires
organisées en srates successives et autonomes. Celles ¢i offriront des niveaux complémentaires d’ abstraction
et de compréhension du contenu, pour ariver a un systeme autonome d' aide aladécison et alaformation.

La néthodologie spécifique du produit est fondée sur des méthodes smples et naturelles d’ organisation du
travall collaboratif qui permettent de formaiser, valider et diffuser la connaissance.

L’environnement de getion et d'aide a la décison de Coralle-Doc n'est pas uniquement un outil. C'est un
systéme complet impliquant autant les utilisateurs du systéme et les actions qu'ils menent pour éaborer et
accéder a la connaissance (la «praxis», par oppostion a la pratique «théorique » du systeme) que la
matiére manipulable par ele-méme que sont les ééments de texte.
Inspiré de la plaquette bilingue conjointe CS-SI /Cnes
téléchargeable a www.sol eur ope.or g/servicesupport/documents/20040429-05-Vivian-pl.pdf
Vivian Lafaille
CNESDCT/OP/EM. de 97 a 02 Ingénieur étude et dével oppement segment sol : développement des outils MOST
et COROLLESpour le projet Rosetta
Depuis 03 responsable d'exploitation et des opérations du SONC, centre de mission scientifique du Lander
(Philee) de Rosetta, qualification technique et opérationelle du centre.
Jean Francois Fronton

CNES/'DCT/OP/EM a participé au développement de Corolles, a sa qualification et mise en exploitation. Depuis
04, Ingénieur opérations bord des expériences de Philae
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LESOUTILSDU KM

GillesBALMISSE, KnowledgeConsult

gilles.balmisse@knowledgeconsult.com

Au nombre d' articles et d’ ouvrages parus sur ce theme ces douze derniers mois, force et de congtater que le
knowl edge management, auss appelé KM, jouit d'un regain d'intérét de la part des dirigeants. Les résultats
concrets obtenus par les premiéres veéritables initiatives n'y sont certainement pas étrangers.

Entré dans une phase de maturité plus avancée, le knowledge management repose ajourd hui sur trois
piliers : les hommes, I'organisation et les outils informatiques. Supports indispensables a I'échange et au
partage des connaissances, le role joué par les outils informatiques fait encore I'objet de nombreuses
confusions.

Del’intérét d’ une approche par lestechnologies

Le knowledge management met au centre de ses préoccupations I’homme, car ¢’ et lui seul qui est détenteur
de la connaissance et qui possede la capacité de transformer une information en connaissance. Aing, le KM
N’ est pas uniquement une question de mise en cauvre de solution technologique. Latechnologie joue un réle de
« fadlitateur », en mettant a disposition des individus des outils de communication et de collaboration.

Toutefois, un certain nombre d’ entreprises entament leur démarche de knowledge management par le biais
des outils et des technologies. Méme s ce type d' approche est discutable, un certain nombre d' arguments
sont en faveur d’ une telle gpproche :

le KM agrande échdle et difficilement envisageable sansles outils ;

I approche par les outils va faire mirir les besoins;

il est plusfacile de tester des nouveaux outils que des nouvelles organisations ;
des résultats sont obtenus rapidement ;

celacrée un développement individue del’ usage;

des questions relatives ala pratique effective du KM sont soulevées.

Les outils informatiques jouent un réle trés important. Sans les technologies, la pratique du knowledge
management aurait beaucoup moins de sens. La collaboration serait en grande partie limitée aux équipes
géographiquement proches et le partage de connaissances n'aurait lieu qu’au cours des réunions. Au find, la
gestion des connaissances serait limitée dans le temps et I’ espace.

la Gestion des Connaissances, un outil efficace pour la Logistique ? — Paris, 29 avril 2004 27/36
la Société des Ingénieurs Logisticiens- SOLE France- ASSOCIATION FRANGAISE SANSBUT LUCRATIF
siege social :67, rue Charles De Gaulle- 78350 Jouy-en-Josas
www.sole-france.org




Gilles Balmisse

les Outils du KM

Dimension informatique du knowledge management, deux piéges a éviter

Aborder la question du knowledge management par le biais des outils informatiques n'est pas chose fecile,
de nombreux piéges sont a éviter et nous alons nous pencher sur les deux plus importants.

Piége n°1 — Mener un projet de knowledge management comme un projet informaticque

Méme g les outils informatiques sont souvent indispensables pour soutenir une démarche de knowledge
management au sein d une organisation, ils ne congtituent que I’infrastructure du systéme de gestion des
connaissances. Certes, I'infrastructure est importante mais le contenu et I'usage qu'on va en fare sont
essentiels.

Le knowledge management n’est pas une fin en soi, son but est de permettre al’ organisation d' atteindre des
objectifs concrets directement liés a son activité. Le knowledge management s intéresse donc au métier de
I' entreprise et implique au quotidien les collaborateurs. Pour cette raison, il est primordial qu’ un projet de KM
soit commandité et piloté par ladirection générde et non par la direction informatique.

Piege n°2 — Mener un projet de knowledge management comme un projet de gedion de
I”information

Le knowledge management est frequemment vu comme un smple projet de gestion de I'information. En
d autres mots, le knowledge management n’est rien d autre que la nouvelle gppellation, plus ala mode, de la
gedtion de I'information. 1l faut dire que les premieres expériences de knowledge management se sont
essentielement concentrées sur la gestion des connaissances explicites qui sont pour la plupart présentes dans
I’entreprise sous la forme de documents. Cependant le knowledge management a pour vocation de se
préoccuper de TOUTES les connaissances, y compris celles des individus, les connai ssances tacites qui sont
difficilement exprimables et formaisables.

Cedt bien I'individu et la place qu'il occupe dans la démarche qui différencie en premier lieu le knowledge
management de la gestion de I'information. Alors que la gestion de I'information va surtout se préoccuper de
I"infrastructure, le KM vaquant alui sintéresser aux hommes, aleurs attentes et ala place qu'ils vont pouvoir
jouer dans le partage des savoirs dans |’ entreprise.

Conclusion

Méme s la dimension informatique n'est pas la plus importante, ele n'en demeure pas moins essantidle. Le
choix des outils qui vont supporter la capitaisation et le partage des connaissances ne doit pas se faire sans
établir des critéres précis.

Certaines entreprises ne séectionnent les solutions qu’ a travers le discours marketing des éditeurs de logiciels
pour findement arréter leur choix en tenant compte de criteres exclusivement financiers: le prix et la santé
financiére de |’ éditeur de la solution.

Ces critéres financiers sont parfaitement acceptables e méme nécessaires s |’ on souhaite acquérir un logicie
dans les meilleures conditions. Par contre, I’ entreprise ne doit pas se contenter du discours marketing. Elle doit
impérativement étre attentive aux fonctionndités rédlement offertes par les solutions.

De plus, le prix d achat (licence e mise en oeuvre) ne congtitue pas le seul poste de colits d'un logicid, il faut
égdement tenir compte des colts de maintenance. Ceux-ci peuvent ére édevés et surprendre plus d une
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Gilles Balmisse
les Outils du KM

entreprise qui ne possede pas toujours les compétences techniques nécessaires. Par exemple, lamise aniveau
d'un outil d’analyse de contenu peut nécessiter un énorme travail de paramétrage.

Ces criteres financiers possedent donc leur limite maisils prédominent trés souvent dans les choix de solutions.
D’ autres critéres tout auss important doivent ére pris compte, comme par exemple I’ adéquation de la solution
aux besoins des utilisateurs.

Il ext trés important de garder a I’ esprit I'importance du facteur humain dans une démarche de knowledge

management. |l ne faut surtout pas oublier que c'est I’ utilisateur final qui ale pouvoir de faire de la nouvele
solution un succes, ou bien un échec.

Gilles Balmisse

Avant de devenir Directeur Associé de KnowledgeConsult, Gilles Balmisse a travaillé dans les
départements R& D de grands groupes bancaires. || a notamment participé a I'introduction d'outils de
knowledge management et de veille au sein de différentes filiales du Groupe BNP Paribas.
Gilles Balmisse est par ailleurs I'auteur de I'ouvrage «Gestion des connaissances, outils et applications du
knowledge management » publié aux éditions Vuibert (2002), ainsi que de livres blancs et d'articles sur les
aspectsinformatiques du knowledge management.

KNOWLEDGECONSULT

10, rue Ledermann 92310 Séevres Téléphone : 06 03 45 35 95, mail info@knowledgeconsult.com, web:
www.knowl edgeconsult.com
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GLOSSAIRE

KM (knowledge management) : gedtion du cycle de connaissances (sélectionner, collecter, générer,
organiser, propager, mesurer) par une organisation humaine, technologique et un systéme de vaeurs.

Donnée : une donnée et un fait objectif.
| nformation : une information est une ou un ensemble données contextuaisa(s). Elle est donc subjective.

Connaissance : la connaissance est de I'information ou un ensemble d'informations qui a du sens car ele se
référe a des représentations de la part du porteur et du récepteur de I’ information.

Compétence : la compétence est de la connaissance actionnée. Pour acquérir une compétence, il faut avoir
mohbilisé la connai ssance nécessaire al’ action. Elle suppose une adaptation & une Situation d’ une connai ssance.

Phénoménologie : courant de pensée auxquels sont rattachés Husserl, Merleau Ponty et Henry. Ces derniers
réintroduisent la perception pour comprendre le monde. A I'inverse des dudigtes, ils congderent que I’ homme
n'est gu'un entre Son corps qui ressent et son esprit qui pense. Le corps et I'intellect interagissent dans la
connaissance du monde.

Rationalité: pensée postive, désincarnée, logique pure.

Raison : pense intégrant les émotions, les sentiments, la perception sensorielle des hommes en tant qu’ éres
incarnés.

Management participatif : « forme de management favorisant la participation aux décisons, gréce a
I"association du personnd a la définition et & la mise en oauvre des objectifs le concernant », P. HERMEL
(1988), Le management participatif.

Rex : retour d’ expérience: bilan d'un projet, en retracant les grandes lignes, les caractérigtiques, les difficultés
rencontrées et les réussites pour en tirer des lecons pour |'avenir. Cette méthode s accompagne d'un
archivage de la documentation importante.

Apprentissage organisationnd : phénoméne collectif d acquisition et o @aboration de compétences qui,
plus ou moins profondément, plus ou moins durablement, modifie la gestion des Stuaions et les Stuations
éles-mémes. (G.Koenig, 1994)

Communauté de pratique : individus qui se regroupent plus ou moins spontanément autour de pratiques
communes, et donc d' intéréts et de problématiques communs, pour échanger des bonnes pratiques. Exemple :
communauté de projet.
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Glossaire

Communauté méier : individus qui se regroupent autour d'intéréts et de problématiques liées a un champ de
compétence, a leur méier, commun. Exemple : communautés des trangporteurs, communauté des ingénieurs
d études etc..

Glossaire selectionné et préparé par Isabelle Blanchard
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L'objet socia de SOLE France et de SOLE Internationa est la contribution au progrés de
la science et de la pratique de la Logistique, cette discipline de management
multifonctionnelle complexe mettant en oeuvre de hombreuses techniques sur tout le
cycle de vie des systémes dans leursenvir onnements opér ationnels.

Pour le soutien des opérations industrielles

- de conception (aptitude logistique, e-procurement)
- de production et de livraison (e-manufacture, logistique globale),
- dutilisation (e-support, service support) ;
comme pour le soutien des opérations de distribution (e-commer ce)
les systémes sont intégrés dans leur environnement, aujourd'hui par l'intermédiaire de

réseaux de télécommunications, mais aujourdhui comme hier, au travers de liens logiques
entre les corps de métier.

Les principales activités de SOLE France sont :

- publication de «la Lettre de SOLE France» (tri-annuelle), qui résume les activités
et publications de SOLE (International, Europe, France)

- réunion de SOLE France (bi-annuelle), avec des présentations originaes de
membres associés sur leurs expériences ou leurs réalisations en Logistique.

SOL E regroupe des personnes physiques d'horizons variés qui partagent leurs expériences
et participent a I'évolution de la discipline dans son cadre universdl. SOLE International
est en effet présente sur les cing continents et dans plus de 50 pays : c'est un lieu de
rencontre et d'échange ou I'on peut sexprimer librement sur but ce qui touche a la
Logistique.

Deux manifestations international es majeures sont organisées chague année:
- le Symposium de Logistique internationa, aux EtatsUnis

- le congrés international de Logigtique, généralement en Europe dans le cadre de
SOL EUROPE.

la Gestion des Connaissances, un outil efficace pour la Logistique ? — Paris, 29 avril 2004 35/36
la Société des Ingénieurs Logisticiens- SOLE France- ASSOCIATION FRANGAISE SANS BUT LUCRATIF
siege social :67, rue Charles De Gaulle- 78350 Jouy-en-Josas
www.sole-france.org




SOLE France

La Société des Ingénieurs Logisticiens
section francai se de SOL EUROPE - la Société I nternational e de L ogistique en Europe-
et de SOLE, la Société International e de L ogistique

67, rue Charles De Gaulle- 78350 Jouy-en-Josas
ASSOCIATION FRANGAISE SANS BUT LUCRATIF

Informations pratiques
Marguerite N'Diaye: 06 21 94 82 72 - france@sol europe.org

Consultation des matériaux présentés
www.sole-france.or g/2904.htm

La Logistique est la science et |a pratique des procédés techniques, de I'organisation et du pilotage mis en oeuvre pour
déterminer et concevoir, armer et maintenir les moyens nécessaires a des objectifs, des programmes, des opérations (1966).



