GESTION DES CONNAISSANCES

_a force

du capital
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Gérer les connaissances dans I’'entreprise,
clest identifier et souder les communautés professionnelles
autour de projets communs de diagnostic, de cartographie

et d'enrichissement de leur savoir. C'est aussi travailler

autrement. En favorisant la culture du partage et en

intégrant a l'organisation du travail les nouveaux outils,

intranet et bases de données, qu'offrent les nouvelles
technologies de l'information.

NATHALIE DuPUIS-HEPNER

Directeur Knowledge
(Chief knowledge officer)

Associée Ernst & Young

OUS CONSOMMONS TOUS DANS
notre activité quotidienne des données a
la fois externes et internes, infiniment
variées, que nous analysons, combinons
et recomposons pour remplir les mis-
sions qui nous sont fixées. Nous sommes
en permanence sous la pression des ur-
gences, nous cherchons a tout moment
ce qui s'est fait de mieux dans notre do-
maine de spécialité. Nous révons de ga-
gner du temps, a tout le moins de ne pas
en perdre a refaire ce qui a déja été fait
dans d’autres directions. Nous mesu-
rons tout I'avantage qu'il y aurait a capi-
taliser sur les investissements déja réali-
sés et sur les résultats obtenus par tous
ceux qui nous entourent. Nous cher-
chons parfois (souvent ?) I'expert qui ré-
soudra une question délicate que lui
seul puisse traiter, sans savoir qu'il est
trés proche de nous.
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La performance de notre entreprise
dépend déja, et continuera a dépendre
de notre capacité a organiser le partage
et la diffusion des connaissances au
sein de nos équipes, et de notre capaci-
té a adapter nos structures de manage-
ment internes en conséquence. Elle
dépendra également des solutions
mises en ceuvre pour transformer la
masse croissante d'informations en in-
telligence collective, structurée et faci-
lement accessible, au service de nos
clients mais également de nos propres
salariés. Aujourd’hui, I'importance de
ces nouveaux défis est une réalité, que
nous appartenions a une société de
service ou une société industrielle, que
nous contribuions au secteur public
ou au secteur privé. Les questions de
création de valeur, de flexibilité et d'an-
ticipation sont indéniablement au



coeur de tous les métiers et la gestion
des connaissances ou knowledge ma-
nagement apporte en partie des élé-
ments de réponse.

ACQUERIR, CARTOGRAPHIER, DIFFUSER

Le knowledge management est la fonc-
tion interne qui traite le savoir comme un
actif a part entiére. Elle adapte un proces-
sus quasi industriel a la plus immatérielle
de nosrichesses, laconnaissance. Ce pro-
cessus comprend l'acquisition de I'infor-
mation, son stockage, son traitement ou
sa transformation, sa cartographie et sa
diffusion. Cette fonction permet d'assu-
rer lamutualisation permanente des don-
nées nécessaires a I'activité.

Quelle entreprise peut encore se per-
mettre la dispersion des connaissances
et des efforts, et la perte d’'expertise ? En
mettant en ceuvre une démarche de ges-
tion des connaissances, une entreprise
affirme une volonté d'organisation inter-
ne dont les motivations reposent sur la
productivité et I'innovation. Les
connaissances sont rapidement acces-
sibles et circulent librement, dans le res-
pect des régles déontologiques propres a
chaque métier, et tout en préservant la
confidentialité des données dans les do-
maines-clés, bien sdr. Les missions les
plus récurrentes ou lesmoinsinnovantes
en sont optimisées, ayant pour effet de
dégager du temps a plus forte valeur
ajoutée. Le savoir-faire de chacun est
une source d'enrichissement qui profite
a tous, les meilleures pratiques se parta-
gent, s'améliorent et se modélisent, les

«trucs et astuces» se diffusent rapide-
ment, la créativité et la réactivité des
équipes sont démultipliées dans toute
I'entreprise.

Rendue possible par les nouvelles
technologies de I'information, une telle
aventure de capitalisation du savoir s'ap-
puie sur les nouveaux espaces de partage
gue sont les intranets et les bases de
données (bases de discussion, bases de

‘CQuelle entreprise
peut encore se permettre
la dispersion des
connaissances et des
efforts, et la perte

d’expertise ’?’,

capitalisation techniques et commer-
ciales, bases de données économiques,
financiéres, sectorielles...) balayés en
permanence par de puissants outils de
recherche. La connaissance devient ac-
cessible en tout point de l'organisation,
sans contrainte géographique ni tempo-
relle. Les équipes de gestion de projet,
méme les plus dispersées, peuvent com-
muniquer et collaborer au sein de bu-
reaux virtuels, enrichir leur réflexion de
tout le savoir-faire déja disponible dans
I'entreprise et contribuer en retour.

VERS PLUS DE COHERENCE

La cohérence entre les équipes est
également assurée grace a ces bases ou
se partagent les pro-
cédures et les modes

culturel

Un bouleversement

La mise en place d’un pilotage par la va-
leur est un changement culturel profond.
Le secteur bancaire francais, a I’occasion
des politiques de déréglementation, et
privatisation, s’est mis au pouls du reste
du monde occidental. Ce mouvement, s’il
concerne au premier chef les banques pri-

opératoires reconnus
par I'entreprise. Fiabili-
té des informations,
qualité et sécurité des
prestations : les facteurs-
clés de la performance sont
réunis. L'intégration des
nouveaux salariés est accélé-
rée dans les organisations les
plus complexes, grace a ces
«routes de la connaissance» ba-
lisées, ou sont accessibles instan-

vées confrontées aux réalités des marchés
financiers, s’étend aux établissements mu-
tualistes a la recherche de partenariats et
d’ouverture du capital, notamment pour
faire face a I’ouverture imposée par I’'Union
européenne.

tanément les données essentielles
a la compréhension de l'organisa-
tion et a I'exercice des métiers. Et
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plus encore, cette culture d’entreprise
gui meten ceuvre le partage des connais-
sances apporte a chaque salarié la certi-
tude d’appartenir a une «entreprise
connectée», gage pour lui de formation
permanente et de progres individuel.
Dans le knowledge management, il
y a donc une double vocation pour
I'entreprise, externe et interne : servir
ses clients dans les conditions les plus

“ Les modes de
fonctionnement de
Nnos organisations
n'ont pas favorisé

la transparence ni le

partage d’information. ’,

performantes et les fidéliser, offrir a
ses salariés un environnement stimu-
lant qui favorise I'innovation et accé-
lere les courbes d'apprentissage, atti-
rer les meilleures compétences et les
retenir.

La gestion des connaissances, érigée
en fonction d'entreprise, n'en induit pas
moins un changement de culture en
profondeur. En effet, les modes de fonc-
tionnement de nos organisations n'ont
pas favorisé la transparence ni le partage
d’information a ce jour. Les structures
traditionnelles d'organisation et de pou-
voir ont préserveé les intéréts des «sa-
chants» et pérennisé les cercles en pla-
ce. De plus, les modes en vigueur de re-
connaissance de la performance des
individus n’ont jamais particulierement
valorisé des comportements de partage.
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Autant d'obstacles, aujourd’hui, au suc-
cés du knowledge management.

UNE AUTRE CULTURE D’ENTREPRISE

La gestion de changement est donc un
des attributs essentiels de la fonction de
gestion des connaissances : pour lever les
résistances, pour valoriser ceux qui pren-
nent le risque de modifier leur comporte-
ment, pour convaincre des effets tangibles
de ces nouvelles pratiques, et accompa-
gner etsoutenir les initiatives d'’échange et
capitalisation des connaissances.

Les actions de formation et de com-
munication interne occupent a ce titre
une place tres importante dans la dé-
marche. Ces actions essentielles a la
fonction knowledge management entrai-
nentI'apparition de nouveaux réles fonc-
tionnels dans I'entreprise. Par ailleurs,
d'autres rdles sont spécifiguement dé-
diésalarecherche, le traitement, le stoc-
kage et la mise a disposition de I'infor-
mation. Tous ces animateurs sont char-
gés de recherche, cartographes ou plus
généralement consultants internes en
organisation.

Une telle démarche est indissociable
d'une réflexion d'ensemble sur I'évolution
des rapports hiérarchiques et une redéfi-
nition des modes d’encadrement et d'ani-
mation des équipes. Les nouveaux mana-
gers sont plus que jamais des facilitateurs
et des révélateurs de créativité, a défaut
d'étre les détenteurs du savoir. Les réseaux
d'experts sont formalisés et mieux valori-
sés, la diffusion des connaissances renfor-
ce leur role et leur visibilité dans I'entre-
prise. De plus, lacombinaison permanen-
te des savoirs jusque-la cloisonnés est une
source importante pour la recherche et le
développement de nouveaux produits et
services de I'entreprise. =



