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Agenda

* Production de contenu modulaire: EDMS
* Le portail de support opérationnel InTouch
* Quelques lecons apprises
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Introduction a Schlumberger

Schlumberger Limited

$12 Milliards
$850 Millions

$610
Million

84,000 personnes
Plus de 100 nationalités,
100 pays, 1000 sites
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Schlumberger

Une société de service pour le XXIeme siecle
— Des solutions pour des technologies critiques
— Une profonde connaissance des secteurs industriels
— Des capacités en Sl pour délivrer des services en temps réel
— Une culture et une couverture mondiale

SchlumbergerSema

Une SSII globale fournissant du conseil, de I'intégration de
systemes, de I'infogérance et des produits a des clients dans
les marchés pétrole & gaz, telécommunication, énergie,
finance, transport et secteurs publics, en capitalisant notre
profonde expertise en ces domaines et nos technologies
particulieres.
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EDMS: Production de contenu

* Projetde 11 M€ sur 2 ans (2000-2001)

e 400 utilisateurs (rédacteurs techniques, concepteurs de
formations interactives, experts utilisateurs occasionnels)

e 20+ bureaux d'études dans le monde

* Documents techniques et outils de formation (TBT) produits
en XML, gérés sur un serveur

* Publiés en HTML et PDF

* Pour 14000+ ingénieurs et techniciens de Oilfield Services
dans le monde

* Disponibles sur le portail de support opérationnel interne
(InTouchSupport.com) SchlumbergerSema



Processus Documentation et FormatA

Le cycle vertueux => documentation et formation a jour tous les jours
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Le processus détaillé

SigmaL.ink
Server
User
Accounts/Rights
Navigation
Links
Search
Versioning
Workflow

Publishing
Process

HTML PDF

File File

Principes généraux: "source unique" et "documentation XML modulaire”
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Check out

SigmaL.ink
WorkBench

XML
file

Epic
Editor

DTD
file

Check in

Export

Publishing
Style
Sheet

InTouch
Portal

Distribute




Edition de modules XML

2

Schiumberger:ema



Gestion dans un DMS o
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Publication Web (HTML) 0
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Publication papier (PDF)

O
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InNTouch

* Un des projets de l'initiative “Operations 2000”

— Ré-organisation majeure des Services Pétroliers (1996 ..
2000)

— des “Lignes de Produits” vers les “Segments”
— Des Régions / Pays / Districts vers les Geomarchés

— Meilleure adaptation au caractere cyclique de l'activité
Devenir une Organisation efficace qui supporte le déploiement rapide de nouvelles
technologies et qui permette un échange technique direct et rapide entre les

centres de compétence et les opérations pour fournir le meilleur service aux

clients
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L 'attente était la difficulté

Opérations

(terrain)

!

D Headgquarters s

— Délais de transit ——

2—-16 semaines pour réponse a
demande technique

<=

16 semaines pour une
modifications d’engineering

2-5 ans pour actualiser la

documentation
Formats de données multiples

Besoin ? Réponse fzﬁ)

Schiumberger:ema



La Solution : InTouch

Operations 2000

InTouch
Engineer

Service Quality Coach T
District Technical Engineer

Coupling the Technology
Centers and the field

GEOMARKET

@® Schiumberger ((1&1"




InTouch: Concept

Apply everywhere what we learn anywhere

Opérations responsables Bureau d’'étude responsables
De la Qualité de Service 4 ' de la Qualité du Support et de la
au Client -7 "ﬂllLIE“EUI]I]l]F[ Eﬂﬂ] Technologie envers les Opérations

via
DAP InTouch Engineers\

TechnologyCenters

Integrated Information systems

Via
InTouch Support.com
Local Expertise InTouch Engineers

S . . Les ingénieurs InTouch répondent 7 jours par semaine.
Ijes.Operatlons effectuent le diagnostic en local et Les demandes urgentes sont traitées 24 heures par jour
epuisent Ies’ ressou,rc.es locales avant de contacter par téléphone. Les ingénieurs InTouch 1) résolvent les
:e sulppclrt d'un Ikr:genleur InTouch. Ressource? questions et problémes, 2) analysent I'origine des problémgs
%CS_ES‘OT\ATOUC Support.com, experts, manuels, avec le BE 3) C_apturent et dissémint_ant Ies_, solutions,

Meilleures Pratiques et Lecons Apprises via InSupport.com
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InTouch: les Composants

> Une Infrastructure Réseau Globale, PC standarc

» Un portail unique vers la base de ressources
techniques

» Plus de 88 Helpdesks distribués dans les BE, 24/7
» Une base de connaissances validée

» Formation interactive et Distribuée

» Documentation en ligne, constamment actualisée

» Un annuaire des expertises

Personnes, processus, technoloqgie, contenu
P J Schiumbergers ema



InTouchSupport.com

* Portail unique
vers la base de
connaissance

* Formation a
distance
Interactive, en-
ligne

* Documentation a
jour, tous les
jours
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InTouchSupport.com
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InTouchSupport.com
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InTouch: Quelgues Chiffres

* |nvestissement initial: 28 Millions USS$, co(it récurrent annuel 5 Millions US$
» Economie estimée: >150 Millions US$ annuels

e 165 positions nouvelles (InTouch Engineers, experts) compensées par
élimination et redéploiement de 200 positions de management technique
intermédiaires

* Temps de Réponse
— 95% de réduction pour la réponse aux demandes techniques

— 75% de réduction pour I'actualisation des modifications d’engineering

* Lecons Apprises

— Dédier suffisamment de ressources pour que les initiatives de Gestion
des Connaissance facilitent (plutdt que se rajoutent a) la charge de
travail quotidien

— Reconnaitre et stimuler les comportements souhaités
Schiumberger:ema



Quelques Lecons Apprises

* Le défi: créer une culture de partage de
connaissances

e Se concentrer sur les problémes clés du business

* Les Communautés virtuelles sont essentielles (CoP)
e Unité organisationnelle de base en KM

e Latechnologie n'est pas tout, mais ...
* peude progres sans elle

* Importance du contenu

e “Qu'y a-t-il pour moi?”
e Chacun peut contribuer, les ITE valident I'info
* Importance de la recompense et de |a

reconnaissance (par communauté, management)
Personnes, processus, technologie, contenu



To Learn More

Visit

Navigate to
Information Technology > Knowledge Management
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http://www.slb.com/

Information Overload?
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