Table des matiéres

Avant-propos . . .. .............

Chapitre 1. Le projet Knowledge Management

dans une organisation . . . . . ... ...

1.1. La gestion des connaissances (Knowledge Management). . . . . . . ..
1.2. Un référentiel pour un KM fond¢ sur les connaissances . ... .. ...
1.2.1. Le KM fondé sur les connaissances . . . . . .. ...........

1.2.2. Le mode¢le de la marguerite . . .
1.3. Le cycle vertueux des connaissances .

1.3.1. Etape 1 : analyse du patrimoine des connaissances

et ¢laboration d’'un planKM . . . . . .

1.3.2. Etape 2 : organisation des ressources de connaissances . . . . . .
1.3.3. Etape 3 : implantation des processus KM. . . ... ... ......
1.3.4. Etape 4 : évolution du patrimoine des connaissances . . . . . . . .

1.4. Laméthode MASK . . ... ......

1.4.1. MASK II : analyse du patrimoine des connaissances . . . . . . . .
1.4.1.1. Etape 1 : analyse des capacités critiques . . . . . .......
1.4.1.2. Etape 2 : analyse des connaissances critiques . . . . . . . . .
1.4.1.3. Etape 3 : alignement stratégique . . . . .. ...........

1.4.2. MASK I : capitalisation du patrimoine des connaissances. . . . .

1.4.3. MASK III : partage du patrimoine des connaissances . . ... . .
1.4.3.1. Communautés de connaissances ou communautés

depratiques . . ... .........
1.4.3.2. Transfert de connaissances

10
10
11
13

14
15
15
15
16
17
17
17
18
18
19

20
20



viii  Management des connaissances dans les entreprises 1

1.4.4. MASK 1V : évolution du patrimoine des connaissances . . . . .
1.4.4.1. Veille fondée sur les connaissances . . . . . .........
1.4.4.2. Innovation fondée sur les connaissances . . . . .. ... ..

1.5. Le référentiel de processus KM . . . ... ... ... ... . ... . ...
1.6. Les facteurs clés de succes d’un projet KM global. . . . . .. ... ..

1.6.1. La stratégie du nénuphar. . . . ... ... ..............
1.6.1.1. Le(s) projet(s) pilote(s) . . . .. ... ... ..........
1.6.1.2. La fédération des projets de gestion des connaissances . . .
1.6.1.3. Ledéploiement . . . . ... ...................

1.6.2. Les étapes clés du changement . . . ... ..............
1.6.2.1. Lestadedumiroir . . ... ...................
1.6.2.2. LeCOnsSensus . . . ... ocvvvv vt
1.6.2.3. Lalégitimation . . . . ... ...................
1.6.2.4. L’approbation. . . . . ... ...... ... ... .. ..

1.7.Conclusion . . . ... ... ...

Chapitre 2. Analyse stratégique du patrimoine

des connaissances de l’organisation. . . . .. ... ...........

2.1. Introduction a I’analyse stratégique du patrimoine

des connaiSSanCes. . . . . . v v
2.1.1. Etape 1 : analyse des capacités critiques . . . ...........
2.1.2. Etape 2 : analyse des connaissances critiques . . . ........
2.1.3. Etape 3 : alignement stratégique . . . . . ... ...........
2.1.4. Etape 4 : élaboration du plan d’action. . . . ... .........
2.1.5. La grille d’analyse de criticité des connaissances . . . . ... ..

2.2. Le cas de Chronopost : I’observatoire des métiers . . . . .. ... ...
2.2.1. Présentation de ’entreprise . . . . . ... ..............
2.2.2.Contexteduprojet . ... ..... ... ...
22.3.0bjectifs . ... ...
2.2.4.Démarcheadoptée . ... ......... .. ....... . ...,

2.2.4.1. Etape 1 : analyse avec les acteurs de la stratégie . . . . . .
2.2.4.2. Etape 2 : analyse avec les acteurs métier. . . . .. ... ..

2.2.4.3. Etape 3 : rapprochement de la vision stratégique

etdelavisionmétier. . . . . ... ... ... ... ...
2.2.4.4. Calendrierduprojet . . .. ......... . .........
225 . Déroulement. . .. ...
2.2.5.1. L’analyse stratégique . . . .. ... ... ...........
2.2.52. L’analysemétier . . . ... ..... ... ... ..... ..

23
23
24
25
26
27
28
28
29
29
30
31
31
32
32

35

35
36
36
37
37
38
39
39
40
42
43
43
43

44
44
45
45
49



Table des matiéres  ix
2.2.6. Alignement stratégique. . . . . ... ... ... 57
2.2.6.1. Les métiers stratégiques. . . . . . ... ............. 58
2.2.6.2. Les compétences stratégiques . . . . ... ... ........ 58
227 . Bilanduprojet. . . . ... ... 59
2.2.8.Lecons apprises . . . . .. 59
229.Conclusion. . . . ... ... 60
23.Lecasd’Hydro-Québec . . ... ...... ... ... .. ... ..... 60
23. 1. Introduction . . . .. ... 60
2.3.2. Présentationde lasociété . ... ..... ... ... ... .. .. 61
2.3.3. Présentation de 1’étude menée et des principes
delaméthodeutilisée . . ... ........ .. ... ... ... .. 61
2.3.4.Miseen ceuvre de laméthode. . . . ... ... ... ... .. ... 62
2.3.4.1. Construction de la premiére version de la carte
des connaiSsances . . . . . ... 62
2.3.4.2. Elaboration des critéres de criticité et échantillonnage. . . . 64
2.3.4.3. Recueil et analyse des données. . . . ... ........... 64
2.3.4.4. Analysecroisée. . . ... ... ... .. 67
235.Conclusion. . . . ... .. 71
2.4. Le cas du Centre de radio-pharmaciede I'IPEN . . . . .. ..... ... 71
2.4.1. Présentationde ’étude . . . ... ... . ... 71
24.1.1. Histoire etcontexte. . . . . .. ...... ... .. 71
2.4.1.2. Problématique de connaissances. . . . . ... ......... 73
2.4.2. Le déroulement duprojet KM . ... ................. 75
2.4.2.1. Analysedesprocédures . . . . . ... ... ... ... 75
2.4.2.2. Identification des connaissances sous-tendues
parlesprocédures . . ... ... ... ... 76
2.4.2.3. Construction de la carte des connaissances . . ........ 76
24.2.4. Analysedecriticité. . . . . ... .. ... 79
2.4.2.5. Analyse de lastratégie. . . . ... ... ... .......... 80
2.4.2.6. Identification des compétences stratégiques . . . . . ... .. 82
24.2.7. Analysecroisée. . . ... ... ... .. 82
2.4.2.8. Elaboration d’un plan d’action KM . . . . ... ........ 86
25.LecasdeSonatrach. . . ... ... ... .. 86
25. . Introduction . . ... 86
2.5.2. Méthode utilisée. . . . . .. ... ... L 87
2.5.3. Analyse stratégique. . . . . . ... ... 88
2.5.3.1. Carte de la stratégie de Sonatrach . . . . . .. ......... 88
2.5.3.2. Le département PED, un gisement significatif
de savoir-faire stratégiques . . . . . ... ... ... 90
2.5.3.3. Compétences stratégiques du département PED . . ... .. 91



x Management des connaissances dans les entreprises 1

2.5.4. Analyse des connaissances des métiers . . . . .. .......... 92
2.5.4.1. Carte des connaissances des métiers et analyse
decriticité . . . . . . ... ... 92
2542 Résultats . . ... ... 92
2.5.5. Alignement stratégique. . . . . ... ... ... 94
25.6.Conclusion. . . ... ... . 95
2.6. Lecons apprises par les étudesdecas . .. ................. 96
Chapitre 3. Capitalisation des connaissances de I’organisation . . 97
3.1. Introduction a la capitalisation des connaissances . . . . . ... .. ... 97
3.2. Le cas de I'INRS : démarche de conseil pour I’amélioration
de la sécurité d’utilisation de machinesabois . . . . ... ... ........ 102
32.01.Introduction . . . . ... 103
3.2.2. Analyse d’un incident ou accident déclaré sur une machine
ADOIS . o o o 105
3.2.2.1. L’analyse juridico-technique . . . . ... ... ......... 105
3.2.2.2. L’¢élaboration de recommandations techniques . . . ... .. 105
3.2.3. Les dangers des machines abois. . . .. ............... 107
3.2.3.1. Les phénomeénes dedanger . . . . .. ... ........... 108
3.2.3.2. Le phénomene derejetde bois. . . . . .. ... ... 108
3.2.4. Classification des machinesabois. . . . . ... ........... 111
3.2.5. Historique de I’implication de ’INRS dans la sécurité
des machinesabois . . ... .. ... ... ... . ... ... . ... ... 111
3.2.5.1. Historique de I’homologation et des régles de sécurité
desmachinesabois . ... ....... ... ... ... 111
3.2.5.2. Historique des types de machines et des instances
d’évaluation. . . . ... .. 112
3.2.5.3. Historique des activités de ’INRS
et de I’évolution technologique . . .. .................. 112
3.2.5.4. Historique des moyens d’essai et des compétences
dePINRS . . ... 112
32.6.Conclusion. . . . ... ... 113
3.3. Le cas des systémes de codes : livres de connaissances
pour la gestion et le pilotage descodes . . . .. ..... .. ... ..., .. 115
33.1. Introduction . . ... ... ... 115
3.3.2. Référentiel pour le développement et I'utilisation de codes . . . . 116

3.3.3. Identification du patrimoine des connaissances associé¢
AUNCOde. . . oo 117



Table des matieres  xi

3.3.4. Deux nouveaux moyens pour la gestion des connaissances

surlescodes. . . . . ... ... 117
3.3.4.1. Livres de connaissances sur lescodes. . . . .. ...... .. 118
3342 Lepilotagedecodes. . . . ........ . ... ... . ... 119
3.3.4.3. Apports réciproques des livres de connaissances
etdupilotage . . . ... ... ... 119

3.3.5. Exemple d’un code de flambage d’Euler . . . . ... ... ... .. 120

3.3.6. Exemple de la description d’une optiond’uncode . .. ...... 122
3.3.6.1. Modgéle physique de 'option . . . .. ... ........... 122
3.3.6.2. Aspects numériques de 'option . . . ... ... ........ 123
3.3.6.3. Développement du code de ’option. . . . .. ......... 123
3.3.6.4. Exemple : une option hydrodynamique. . . . ...... ... 123

337.Conclusion. . . ... .. L 126

34.Lecasde ’IRSN. . . . . . . ... 126

34.1. Introduction . . . . ... ... 126

3.4.2. Processus du livre de connaissances . . . . . . ... ......... 127

3.4.3. Exemples de livres de connaissances . . .. ............. 129
3.4.3.1. Evaluation du contrdle-commande d’'un REP . . . . ... .. 129
3.4.3.2. Evaluation du comportement des composants métalliques
des REP et de leurs technologies de fabrication. . . . ...... ... 131
3.4.3.3. Evaluation de stireté pour le génie civil des REP
etautresINB . . . .. ... 131
3.4.3.4. Options de slreté en conception pour le risque de criticité . 132
3.4.3.5. Etude des incidents et accidents affectant I’entreposage
ou la manutention du combustible en piscine de désactivation. . . . 136
3.4.3.6. Connaissance des transferts de radionucléides
dans ’atmosphére . . . . ... ... ... 137
3.4.3.7. Aspects de la stireté des RNR : le cas de Superphénix. . . . 139
3.4.3.8. Principaux risques lié¢s a la chimie du procédé
de traitement des combustiblesusés. . . . .. ... ... ... .. 143
3.4.3.9. Radioactivité environnementale (milieu terrestre) . . . . . . 145
3.4.3.10. Examens non destructifs des matériaux métalliques :
controles et simulations . . . . .. ... ... L. 145
3.4.3.11. Comment améliorer la prévention et la limitation
des conséquences des accidents graves 7. . . . .. ... ... ... .. 146

3.4.4. Retour d’expérience sur la réalisation des livres

de connaissances . . . . ... 149
3.4.4.1. Atouts de la conception des livres de connaissances . . . . . 149

3.4.4.2. Implication des «sachants » . . . .. ... ........... 149



xii  Management des connaissances dans les entreprises 1

3.4.43. Externalisationounon. . . . ... .. .............. 149

3.4.5. Problématique de la diffusion des livres de connaissances. . . . . 150

3.4.6. Problématique de I’évolution des livres de connaissances . . . . . 150
34.7.Perspectives . . . . .. 151

3.5. Lecons apprises par les étudesdecas . .. ................. 152
Bibliographie . . . . . .. ... ... 153
Index. . .. ... . ... 157

Sommaire de Management des connaissances
dans les entreprises innovantes 2 . . . . . ... .............. 159





