Louis-Pierre Guillaume

Documentation Manager

Schlumberger Qilfield Services
Informatlon Technology

25 octobre 2001
ANVIE

gehnupeLisl



Agenda

La gestion de connaissances chez Schlumberger :
Contexte et But

Trois exemples:
— L'inttiative Eureka
— Le Knowledge Hub

— InTouch
Présent et Futur
Role des professionnels de I'information
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Gestion des Connaissances

L'objectif principal de la gestion de la connaissance est
I'amelioration de la capacite d organisation.

Ceci signifie la création d'un nouvel environnement de

travail ou la connaissance et I'expérience peuvent étre
partagées facilement.
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Gestion des Connaissances

Buts
* Améliorer la performance de I'organisation en
permettant que les personnes saisissent, partagent
et appliguent leur connaissance collective pour
prendre des décisions optimales ... en temps réeel

Problemes
* Technologie, Processus, Personnes

... Contenu: Données, Information, Connaissance
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Pourquoi maintenant ? Qu'’y a-t-il de change ?

Les entreprises sont de plus en plus distribuées
géographiquement

— Espace de collaboration virtuel plutot que physique

Importance croissante de la connaissance en tant que
resource concurrentielle

— Capital Intellectuel
— Apprendre plus vite que la concurrence

La technologie permet maintenant de saisir, partager
et tirer partie de I'information a I'échelle de
I'entreprise

— Internet/ Intranet, ... acmupsLisL



Gestion des connaissance
pour le bénéfice de I'entreprise

Les personnes

aux communautés
de pratique Accroitre lajproductivite

Accelérer I'apprentissage
Les personnes Permettre une culture “solutions, %
aux meilleures Ameliorer'la,capacité de croissance
pratiques Decisions meilleures, plus rapides;
Energiser I'innovation
Ameéliorer/lamotivation

Les personnes
aux personnes

Les personnes a
I"'information

Les personnes
aux processus

de travall

Personnes, processus, technologie, contenu



A1
Eureka
Qre¥

Une initiative de la Communité Technique de
Schlumberger (Oilfield initialement)

— 6000+ Experts dans les Opérations et dans les centres
R&D

— 19 Technical Communities

“Un Réseau pour I’ Excellence Technique
et le Succes Méetier”
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Eureka: Objectifs & Activites

Motivation
Esprit de Groupe et Identité des Communautés Techniques

Communités Techniques Globales, Transverses, “auto-
gouvernées”

Connaissance
Création et Partage pour la résolution des problemes
Veille Technologique et Réseaux Externes

Pertinence Métier
Recommendations Techniques pour les stratégies métiers
Connaissance appliquée aux besoins clients et de R&D
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? | Site Guide | The Hub
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Le “Knowledge Hub”

1995 .. 1998:

— Des centaines de sites Web

— Index des sites et Moteur de Recherche

Un Probleme ?

— Les utilisateurs ne trouvaient pas facilement I'information

— Duplication d'information, d’efforts d’administration
— efc.

La Réponse : Le Knowledge Hub
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Le Knowledge Hub

Partie Intégrante de la vision de Gestion des Connaissances de
Schlumberger

“Permettre aux employes de saisir, partager et appliquer leur
connaissance ... en temps réeel”

Un Portail d" Entreprise
— Génération automatique des pages a partir du contenu
— Support du développement collaboratif et distribué du contenu

— Permettre aux fournisseurs d’'information de se concentrer sur le
contenu plut6t que sur I'apparence, la navigation et la gestion des
liens

— Permettre aux utilisateurs finaux de trouver I'information dont ils
ont besoin, lorsqu’ils en ont besoin
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Le Hub: Portail d’Entreprise

Contact Us | Site Guide | The Hub

I ET

= Horme = Directory = Downloads = SABL =* Eureka = SSA = Career Center = Search Help

Inside Schlumberger ThE Schlumhgmgr Hub

= SchlumbergerSema Progress
Report

= Schlumberger Acquires
Remainder of Convergent Group

= Online SLF 3 Impruuements
||F| i

Schlumberger

CllentsICustomers

Client Tearmwwork F'rlu rarmn

online ap ||:::at||:|r|-. I . Reference
= Archive munity Cutreach, Un Help, Lib

NMew on The Hub

= Want to know how content is
malntalned on The Hub?
izt the Hub Tool Kit part of The
Hub Site Guide:

= Have guestions about Search? Informatlon Technolo SehlUBarEEr Prodiicts &
Click here to see the Search FAQ's IT C |r| 1, |T F'rlu standards Services

= Need advanced Search? :
You arent limited to a single word
or phrasze!

realtimenews

Selecied from mdapandn nlsnurces

R e e e R e e — e

Lessons Learned & Best Practices Smence &Technolo



Le Hub Schlumberger

>13 500+ utilisateurs internes / jour

Organisation taxonomique de 30 000+

éléments d'information organisés en Utilisateur
5000+ catégories maintenues par 600+

editeurs

Knowledge repositories

Gestion de Projet et Espaces de
Collaboration

_ _ __ - Stockage
Real-Time: actions, indicateurs métiers | des données

et Informations

Assiste des auditoires multiples,
internes et externes

“Hub Tool Kit”

— Clients, investisseurs, candidats,
communités techniques & terrain [Rédacteur]




Gestion des Connaissances et Meilleures Pratiques

Opérationnels appliquent les Opérationnels découvrent
Meilleures Pratiques actuelles de nouvelles pratiques
sur le terrain

Hub des Connaissances
de la Communaute

Support Technologie et Processus
de la Communaute

La Communauté valide Opérationnels soumettent
et integre les nouvelles pratiques les nouvelles pratiques
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InTouch

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 Geomarkets

— Meilleure adaptation au caractere cyclique de |'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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| 'attente était la difficulté

Headquarters

Délais de transit

e 2-16 semaines pour réponse a
demande technique

e 16 semaines pour une
modifications d’engineering

e 2-5ans pour actualiser la
documentation

 Formats de données multiples

Réponse
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La Solution : InTouch

InTouch

Intouch.slb.com




InTouch: Concept

Centres de Techn. responsables

:# ||]]|]“[;|'|’-:||[|[”-~[ com De la Qualité du Support etde la

Operations responsables

De la Qualité de Service

au Client Technologie envers les Opérations

-l--'"
via
InTouch Engineers

Operations TechnologyCenters 1}’

Integrated Information systems
via
InTouch Support.com

Les ingénieurs InTouch répondent 7 jours par semaine.

~%
¥
-

Ijes.Operatlons CHEENEn: 12 SEmests m [53:) ! Les demandes urgentes sont traitées 24 heures par jour

epuisent Ies’ resourggs e par téléphone. Les ingénieurs InTouch 1) résolvent les

:e sulppclrt Gy Ikr:genleur lleve. Resourcesl guestions et problémes, 2) analysent I'origine des problémes

c():cg_gs&wl:touc SISO, A EEs, Lk, avec le Tech anter 3) Capturent et d_issém_inent les solutions,
Meilleures Pratiques et Lessons Apprises via InSupport.com

InTouch est l'interface au Centre de Technologie qui
fournit un support technique et opérationnel central
de la technologie Schlumberger aux opérations
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InTouch: les Composants

Une Infrastructure Réseau Globale

Un portail unique vers la base de resources
techniques

Plus de 75 Helpdesks distribués, 24/7
Une base de connaissances validée
Formation interactive et Distribuée

Documentation en ligne, constamment actualisée
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InTouch: Quelques Chiffres

Investissement initial: 28 Millions USS, colit récurrent annuel 5 Millions US$
Economie estimée: >150 Milllions US$ annuels

150 positions nouvelles (InTouch Engineers, experts) compensées par
elimination 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

— Deédier suffisamment de resources pour que les initiatives de Gestion
des Connaissance facilitent (plutot que se rajoutent a) la charge de
travail quotidien

— Reconnaitre et stimuler les comportements souhaités
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Présent et Futur ...

Projets de Gestion des Connaissance, (CMI...)

Formation Juste-a-Temps
— Portail / VideoStreaming / NetMeeting

Gestion des Connaissance : une Compétence de Management

— Partie du processus d'évaluation annuelle de Schlumberger
— Stimulation et Reconnaissance

L"évolution Technologique continue
— ex: Portails pour I'aide a la décision

Gestion des Connaissance vs e-Business
— Entreprise étendue
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Quelques Lecons Apprises

Le défi: créer une culture de partage de
connaissances

Se concentrer sur les problemes clés du business

Les Communités virtuelles sont essentielles (CoP)

* Unité organisationnelle de base en KM

La technologie n'est pas tout, mais ...
* peude progres sans elle

Importance du contenu
* “What's in for me”

Chacun peut contribuer
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ROle des professionnels de I'information

Tres peu de « professionnels de |I'information et de |a
documentation » chez Schlumberger

Des employés du « business » sont nommeés a des

nostes de KM pour 2-3 ans (knowledge Champion,
nTouch Engineer).

Jes experts contribuent au partage des
connaissances et sont reconnus

Des employés sont élu (Eureka leader)
Des experts en KM guident les choix stratégiques

Jes categorisations sont gérées par des KM « admin »
et par les contributeurs acj|mupsLiswL




Questions ?

A
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