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Apport du « Knowledge Management » dans I'amélioration de la

prise de décision dans une Organisation
Abdelkader BAAZIZ"
Sonatrach - Activité Amont - Division Forage — Hassi Messaoud

Ces derniéres années, un engouement particulier a été consacré pour « les ressources
humaines » et « le travail collaboratif ». Cette combinaison miraculeuse a été baptisée
« Knowledge Management ».

Knowledge Management (KM) désigne un ensemble de concepts et d'outils permettant
aux membres d'une organisation de travailler ensemble et de faire un lien entre
informations disponibles, production de connaissances et développement des
compétences individuelles, collectives et organisationnelle.

Ce lien est devenu capital car la nature du travail a changé et les composantes de
I'environnement économique de |'entreprise sont en perpétuelle évolution et lui impose
d'étre capables de développer des qualités d'adaptation permanente. La clef de cette
capacité d'évolution réside dans le développement des compétences de ses ressources
humaines. De ce point de vue, le Knowledge Management est un enjeu stratégique pour
de nombreuses entreprises.

En fait, en faisant référence aux théories évolutionnistes de la firme, il faut considérer la
connaissance détenue par le personnel comme étant un facteur clef de succés de
I'entreprise. Il convient, par voie de conséquence, de lui accorder une place privilégiée. Il
faut donc, pour accroitre la compétitivité de I'entreprise, trouver une méthode pour
formaliser, fédérer, organiser et développer I'ensemble des connaissances.

Si les entreprises ont conscience de l'importance de la connaissance et de la nécessité de
mettre en place un mode de gestion adéquat de cette connaissance, elles ne poursuivent
toutefois pas toutes les mémes objectifs.

Les principaux objectifs du « KM » :

e Créer de la valeur : par le partage des savoirs et savoir-faire liés aux processus, aux
clients ou encore aux produits ce qui va permettre de diminuer les ressources
utilisées pour produire les biens ou les services. Une meilleure gestion des savoir-
faire va permettre d’améliorer la productivité en termes de colts, de délais, de
guantités et de qualité et donc d’améliorer la valeur percue par les clients.

e Améliorer la prise de décision : le « KM » au travers de la capitalisation et du partage
d’expériences passées, va s’attacher a fournir aux managers la bonne information au
bon moment et dans un contexte le plus favorable pour prendre une décision et
éventuellement saisir de nouvelles opportunités d’activité.

¢ Améliorer les processus métier et partager les meilleures pratiques.

Le « Knowledge Management » s’intéresse a la culture, aux outils et aux capacités de
création et d’assimilation du flux de connaissances dans les communautés de pratique ou
la communication est souvent « non structurée ».

La « Business Intelligence » focalisée sur des données structurées, s’intéresse aux
processus, aux technologies et aux stratégies pour nettoyer des données
transactionnelles et opérationnelles, analyser des modéles dans ces données, découvrir
et extraire les pépites orientées vers la performance, élaborer des rapports et tableaux
de bord, rapporter cette information aux managers leur permettant de prendre une des
décisions appropriées.

* Ingénieur et Diplomé 3éme Cycle d’Université de Perpignan en Management des Systémes d’Information,
Chef du Département Etudes & programmes a la Direction Mud Logging / Division Forage.
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Les deux champs se compléetent bien a des niveaux élevés de stratégie. Une synergie
entre « KM » et « BI » aide les organismes a maintenir une performance consistante, a
améliorer la satisfaction client et a innover dans la production de nouveaux produits et
services. Cela implique une appréciation adéquate du réle de |'écoute client, le support
aux processus de la connaissance, et le choix des meilleurs partenaires.

Le but de cette étude est d’établir une relation entre le « Business Intelligence » et en
particulier « le BSC » et le « Knowledge Management »

Kaplan et Norton ont déterminé dans leur livre « BSC », une hypothése sur la chaine des
causes et effets amenant a un tel succes stratégique.

Cette hypothése est primordiale pour comprendre les mesures que le BSC prescrit. Il y a
quatre étapes a cette chaine de causes et d'effets:

1. La base fondamentale pour le succes stratégique doit se réaliser avec le personnel de
I'organisation. En effet, selon Peter Drucker, l'innovation des personnes créatrices est la
seule source assurée de succes et d'avantage concurrentiel a long terme et que chaque
autre aspect d'une organisation peut étre reproduit par d'autres.

Les personnes concernées doivent étre encouragées et correctement encadrées et que le
processus d'apprentissage devrait étre continu et permanent.

Peter Senge décrit dans son livre « The learning Organization », une organisation saine
en tant qu'une entité dans laquelle une culture d'apprentissage régne, stimule tous les
deux aspects de la connaissance : formelle et informelle et par I'établissement d’une
communication interne abondante.

2. Dans une organisation d'apprenante et croissante, ou la culture encourage les
personnes a faire des suggestions et remettre en cause le statu quo, il en résulte un flux
important de nouvelles idées généré par les employés. Ces idées sont essentielles au
développement futur de I'organisation, parce qu'elles viennent des experts qui sont
impliqués directement et quotidiennement dans les processus métier de I'entreprise. Ceci
rappelle les recommandations de Deming aux managers nippons a organiser les cercles
de qualité afin d’écouter les suggestions et améliorations apportées par les ouvriers.
Réciproguement, une organisation qui refuse les nouvelles idées venant de ses employés
est probablement condamnée.

Le BSC, en utilisant des outils tels que les enquétes auprés des employés et |'analyse des
données de formation, permet de mesurer le degré d'apprentissage et de croissance,
permettant aux managers d'évaluer le potentiel succes a long terme.

3. Les processus métiers améliorés ménent a des produits et a des services améliorés.
Par exemple, si un processus amélioré permet de gagner dans le temps de production,
ceci impligue directement dans la réduction des délais de livraison au client et
indirectement la satisfaction client. Le BSC mesure la satisfaction de client tout en
contribuant a I'amélioration des processus métier.

4. L'amélioration de la satisfaction de client méne a la fidélisation des clients et accroitre
la part du marché, qui affecte directement le ROI (retour sur l'investissement).

Notons que les quatre étapes dans la chaine causale sont également les quatre
perspectives du « BSC » dans sa formulation originale. Ceci explique la raison pour
laquelle les perspectives (et leurs mesures fondamentales) sont définies telles qu'elles
sont. Toutes les modifications de la mesure devraient tenir compte de I'hypothése qui est
proposée comme cause de succes stratégique a long terme.
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Cette chaine causale est illustrée dans la figure ci-dessous :

Satisfaction et fidélité client
implique un accroissement du
ROI

Résultats Financiers

A

Perspectives du Tableau de Bord Equilibré (BSC)

Les processus améliorés
implique la satisfaction et
fidélité client

Satisfaction Client

A

L’apprentissage permet
'amélioration des processus
métiers

Processus Métier

A

S1ay3 10 sasned ap sasaylodAH

Innovation et créativité :
sources d'avantage
concurrentiel a long terme

Apprentissage & Croissance

Correspondent aux étapes dans la chaine causale quatre secteurs généraux des activités
stratégiques de gestion, comme suit :

1. L'apprentissage et croissance est stimulée par des activités et des initiatives de
Knowledge Management. Celles-ci incluent le recrutement stratégique, la formation
(formelle et informelle), le développement des équipes, la gestion des documents, les
systemes de communication collaborative, les audits de la connaissance et des
qualifications des employés, les développements de la base de connaissances, et la
stimulation des communautés d'intérét dans |'organisation.

2. Les améliorations de processus métier peuvent évoluer d'un type de changements
modérés et localisés a d’autres types de changements plus profonds des processus
métier telles que [I'élimination du papier et certains étapes inutiles des processus
existants, l'introduction des nouvelles technologies de [linformation (NTIC) afin
d’automatiser les processus métier, etc.

3. La fidélité du client ne peut étre garantie que par une réelle prise en considération
permanente. Les rapports avec le client doivent étre structurés et mesurés. Non
seulement, il faut un travail de proximité (écoute du client) mais aussi analyser la
perception et la fidélité de client d’'une maniére continue. Cette activité nécessite
Iintroduction d'une gestion de la relation client (CRM).

4. La gestion financiere proactive telles que Co(t basé sur I'Activité (Active-Based Costs :
ABC), I'analyse économique fonctionnelle (FEA), la gestion de la valeur gagnée (Earned-
Value Management : EVM) et d'autres pratiques par lesquels les managers peuvent
apprendre plus des données financieres, afin de dépister des projets porteurs et faire de
meilleures estimations des co(ts.

La disponibilité des NTIC avec l'apport de la Business Intelligence transforme la gestion
financiere en partie active de la stratégie globale d'une organisation orientée vers le
succes.
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Budget et Cost Management
ABC, FEA, EVM, etc.

Gestion de la Relation Client (CRM)

Résultats Financiers >

Satisfaction Client

Business Process Reengineering (BPR)
Processus Métier » Business Process Management (BPM)
Benchmarking, Amélioration Continue

Apprentissage et Croissance > Knowledge Management (KM)

A,

Perspectives du Tableau de Bord Equilibré (BSC)
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En conclusion, les experts en Management conviennent tous, que l'apprentissage et la
croissance sont les facteurs clef du succes stratégique. Une organisation apprenante et
croissante est celle qui déploie et étend les activités de Knowledge Management afin
d'accroitre la créativité de toutes les personnes dans |'organisation.

Mots clés :
KM (Knowledge Management), BI (Business Intelligence), BSC (Balanced
Scorecard), CRM (Gestion de la Relation Client).
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