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Une démarche KM aujourd’hui

< Quelques priorités

< Le certificat de spécialisation KM du CNAM
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Ou en sommes-nous ?

Model 3. Two ways to share D

% Apres 25 ans, la période des pionniers se
termine avec : Connecting

= des pratiques de référence

= la publication d’'une premiére norme (ISO 30401)

< Aujourd’hui, le KM doit dépasser des dualités :

= capitalisation/collaboration et devient de plus en plus
un levier de transformation des métiers.

= intégrer gouvernance des contenus + le
management des travailleurs du savoir.

= Direction Qualité/technique/doctrine et démarche KM

= Démarche RH/formation et KM




Le KM : une utopie devenu un standard
la norme ISO 30401

- ldentification :

@)

@)

Systeme de management des connaissances —Exigences

(Knowledge management systems —Requirements)

ISO 30401 : 2018 (F) Premiere édition 2018-11 (Domaine :

management des RH) et NF (mars 2019)

< Les grandes lignes :

@)

@)

@)

@)

@)

pas de solution unique

Le KM doit gérer le cycle de vie des connaissances
Les moyens : autant humains que techniques

La culture de I'organisme est déterminante

Le KM concourt a la stratégie de I'entreprise

<% Point de vue

@)

Important que cette norme existe pour reconnaitre I'importance du

domaine,

Reconnait sa maturité et son caractere différentiant et rassurant

pour le marché
Reconnait que le KM ne va pas de soi

Certification par TAFNOR envisageable si demande (a préciser)

IS0 30407 .’flh“.‘_!}iﬁ-.”

NORME ISO
INTERNATIONALE 30401

Premiére édition
2018-11

Systémes de management des
connaissances — Exigences

Knowledge management systems — Requirements




La norme ISO 30401 :

un cadre holistique et beaucoup d’exemples

1. Domaine d’application /
2. Références normatives
3. Termes et définition

S————
st

6. Planification

/. Support

8. Reéalisation des activités \
opérationnelles

9. Evaluation des performances

10. Amélioration

Annexes

Les définitions générales

Les leviers de la
dynamique KM

Ajustement du KM a la
stratégie et implication de
la DG

AQ appliquée au KM

Connaissances
Disciplines connexes
Culture de GC
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Cette norme est un point de départ.

Le KM

>

Alignement du KM
avec les enjeux de
I'entreprise

Implication de la DG

Gouvernance du
processus KM

Structuration de
I'information

Technologies de
I'information

Knowledge manager

Norme ISO 30401

% Un des principes de

>

la norme
5. Leadership

Un axe fort de la
norme

Juste évoquée

Une liste de
technologies

Roéle legitimé mais
peu decrit

Pour aller plus loin

>

Décrire le processus métier
et 'impact du KM

Impliquer aussi le
management intermeédiaire

Préciser les circuits suivant
les types de contenus

Un effort indispensable

Une plateforme & un poste
de travail

Un métier

» Lerisque : « nous faisons déja tout cela »
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Une démarche KM aujourd’hui

< Etat de ’art et norme ISO 30401

" Processus KM

= Technologie

= Gouvernance des contenus

= Gouvernance et dynamiques humaines
= PME

< Le certificat de spécialisation KM du CNAM
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1. Processus KM
Installer un processus KM
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2. Technologies

Implémenter rapidement un portail KM

- Partir des standards

- Utiliser les technologies
disponibles

< Intégrer un professionnel de
I'information dans la conception

< Bénéficier des conseils d’un
professionnel de la
communication

<% « launch and learn »

+  Actualités

1 t—

/

T

*  Réseaudes
correspondants KM
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2. Technologies
Intégrer le KM dans une démarche ECM

Espaces collab.
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3. Gouvernance des contenus
Construire une base de connaissance c’est structurer et créer des liens

entre les informations (1/2).
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3. Gouvernance des contenus
Construire une base de connaissance c’est structurer et créer des liens
entre les informations (2/2).

Documentation

W

Contexte client

Guide métier AN
modeles
/ > T
‘ .« Lois & normes « Livrables remarquables Livrable
, " . réglements « Cas
4;—‘-

> “Liens” : historique d’un contenu, chemin de navigation et d’exploration

Physique Logique booléenne Logique floue Recommandations
(« voir aussi ») (métadonnées commune) (algorithme) (réseau humain)
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3. Gouvernance des contenus

La cartographie des connaissances critiques est un outil opérationnel et
une démarche de management.

Intuitif et collaboratif Les connaissances
« critiques »

Une vision commune Une image fédératrice Une fierté

Plateforme d'échange

eLN comme levier du KM

& Fortimpact O Savoir faire expert

© Impact sur les devis

Ingénierie & conseil 6 Mode de management

Audit de confomité a ISO 30401
€ Formation au KM \ Méthodes

6 carto réseau du savoir
Transfor. des process.

Intercations KM et CRM

CRM

Ouvrages de référence  /

Choix plateforme ECM

organisation d'un centre d'appel

Gestion de projet

gestion des risques
hoix intégrateur q
oc e QOutils e-santé

© Réglage du moteur de recherche

Conception d'une page Connaissance critique Les enjeux offensifs et les enjeux défensifs

Lo

Cartographier les &nnaissances

\ / Enjeux

—_—

© Articuler les enjeux métiers avec les leviers du KM

Knowledge

Modéliser des connaissances

Management

Structuration/modélisation © Eléments de psychologie cognitive

€ Savoir interviewer un expert

A

Mobilisation des acteurs Un sachant réticent

@ Caractériser les connaissances critiques

\
7

Un manager sceptique

Concevoir un plan d'actions a 18 mois

@ Fiche de poste d'un knowledge manager

Rédiger un CdC portail KM

€ Charte d'une CoP

€ Animer une équipe programme

Gestion de programme Gouvernance O kPl

© Former les knowledge manager

Piloter un POC

@ Plan de Communication

© les interactions avec la DRH

Cartographie (simplifiée) des connaissances critiques du KM (outil Xmind)
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4. Gouvernance humaine
Mobiliser les dynamiques humaines et affronter les non dits

Les principaux freins sont
humains ...

... mais ce sont
les hommes et les femmes
qui creent la dynamique
du Knowledge management !

Journée Etude KM —CNAM -17/10/2019



4. Gouvernance humaine
Construire un réseau humain KM

III Sponsor KM

Knowleggfiworker Processus « coeur de métier »

m Knowledge manager local ou Référent KM local

C 47 9 ax )
* &! \ [Processus support
CoP POF'[E?‘H. Pilote de processus
KM/métier o

r

I & | Professionnel de 'information Processus KM
K I §

\\\ l 7 J

Kn\évyledge manage’f ou

------ Global Knowledge manager ou Responsable démarche KM
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Quelles specificités du KM pour les PME ?
Quelques enjeux

] Offensifs ] Défensifs

< Croitre en valorisant les < Sécuriser les savoir-
savoir-faire acquis faire critiques

< Préparer et réussir une < Pérenniser I’entreprise

fusion/acquisition o
< Manager les équipes

< Attirer des talents
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Quelles specificités du KM pour les PME ?

Leviers :
= Un portail KM : 50 -100 k€

= Un knowledge manager pour 100 personnes (multi roles :
documentaliste, archiviste, veilleur, animateur du RSE,...)

Freins traditionnels : culturels !
= Culture orale et de compagnonnage
= Culture du secret
= Faible culture des processus metier formalisés et gouvernes
= Culture métier (ex : REX = bordereau)
= Cycle des produits ou offres de service
= Regroupement géographique qui favorise I'échange direct

n’empéche une PME de lancer une démarche KM : il n’y a pas
taille critique (le KM est fractal).



La pratique fait marir une demarche KM. Les
leviers du KM sont en synergie.

Knowledge manager

Discipline/métier
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Une démarche KM : un socle commun guide par la
norme, des speécificités sectorielles et par discipline

o _ Sciences _ Génie - Audit/cer _ - _
Nucléaire : L S Juridique
de la vie civil tification

* impact métier * impactRH e structuration
e circuits par type « professionnalisation * interopérabilité

Extension

Processus Gouvernance Outils

ISO 30401
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Une démarche KM aujourd’hui

< Etat de ’art et norme ISO 30401

< Quelques priorités
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Le Certificat de spécialisation Gestion des connaissances (CS 70)
Pourquol

< Professionnels de

'information < Knowledge manager
< Professionnels du cceur < Community manager
de metier % Chef de projet KM

< Cadres
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Le Certificat de spécialisation Gestion des connaissances (CS 70)

Responsable national :
Ghislaine Chartron, directrice _
de 'INTD 14]

Responsable opérationnel :
Gonzague Chastenet de Géry

Calendrier :

= 2 jours par semaine en
présentiel (généralement
jeudi et vendredi)
27,28 février 2020 (ou FOAD)
19, 20 mars (ou FOAD)
23, 24, 29, 30 avril
6, 7, 13,14, 15, 20, 27 mai
= Juin (a planifier)
= |nscription : a partir de
janvier 2020 sur le site du
CNAM

Programme (120 h) :

UE - Module 1 (35h) : Les
fondamentaux du KM et les leviers

UE - Module 2 (45h) : La mise en
ceuvre du KM (usages, projets,
nouveaux roles, gouvernance)

Unité d’application (40h)

Moyens pédagogiques :

Cours en présentiel (par des
praticiens)

FOAD (partiel)

Etudes de cas en groupe
Jeux de réle

Travalil personnel tutoré

22



