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Agenda

La gestion de connaissances chez Schlumberger:
Contexte et But

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

— InTouch
Présent et Futur
Quelques lecons apprises



Introduction a Schlumberger

Schlumberger Limited

$12 Milliards
$850 Millions

$610

Million

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




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.




L a vision « business »

* Trois buts
— Une technologie de classe mondiale
— Des solutions completes
— Etre le leader ou sortir

* Trois stratégies
— Délivrer localement des solutions intégrées
— Une dimension temps-réel dans les services
— La gestion des connaissances

D.E. Baird, Chairman & Chief Executive Officer,
“The Next Five Years”, November, 1998



L a vision « business »

Définition du KM ayant servi a conduire le KM dans Schlumberger depuis
1998:

Améliorer la performance de I’'organisation en
permettant aux personnes de capturer, partager, et

appliguer leur connaissance collective afin de
prendre des decisions optimales... en temps reel.

Apply everywhere what you learn anywhere

Power = Knowledge>"®"®



Pourquol maintenant? Qu’y a-t-il de chang

* Les entreprises sont de plus en plus distribuées
géographiquement
— Espace de collaboration virtuel plutot que physique

* Importance croissante de la connaissance en tant que
ressource concurrentielle

— Capital Intellectuel
— Apprendre plus vite que la concurrence

* Latechnologie permet maintenant de saisir, partager
et tirer partie de I'information a I'échelle de
I'entreprise

— Internet/ Intranet, ...



Réussite liee au KM

Apply everywhere what we learn anywhere

Conversation entre ceux ingénieurs grands-comptes

Eduardo: nous venons juste de négocier
un contrat d’intégration de systemes
au Chili. Grace a la connaissance du
travail que tu a mene sur un contrat
allemand, nous avons gagné du
temps et reduit les risques.

Silke: Super. De plus, sur le Knowledge Hub, nous avons accés a
notre portefeuille de services a jour, avec tous les détails sur
les systemes et produits disponibles qu’ils utilisent.

Eduardo: Et nous pouvons trouver les meilleurs experts pour
répondre a nos questions spécifiques au sujet de ces systemes
et produits.




Fondations pour le KM en 2002

* Réseau, Sécurité, Standardisation, Annuaire d'entreprise (LD

* InTouch —Support opérationnel du terrain

— 95% de réduction de la durée de résolution d'une question technique=> $150M+
d’économies annuelles

The Knowledge Hub — Portail d'information de I'entreprise

— 16,000+ cessions/jour; 8,000+ visiteurs uniques /jour; vues internes et externes

Eureka —-Communautés de pratiques techniques

— 19 communautés, 10200+ membres, 2800+ en systémes d’information et logiciel

Realtime News

— Mise a jour 24h sur 24, 5000+ utilisateurs enregistrés

e Career Center, LawHub, infostore, Carbon, SchlumbergerSema News,

Une culture de partage de connaissance se développe



Gestion des connaissance
pour le bénéfice de I'entreprise
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Pinformation

Focalisation, personnes, processus, technologie, contenu
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* Une initiative de la Communauté Technique de
Schlumberger (Oilfield initialement)

— 10000+ Experts dans les Opérations, les centres R&D,
les centres d'excellence

— 19 Communautés techniques

“Un Réseau pour I’ Excellence Technique
et le Succes Métier”



f:@ Eureka: Objectifs & Activites

 Motivation
— Espritde Groupe et Identité des Communautés Techniques

— Communautés Techniques Globales, Transverses, “auto-
gouvernées”

e Connaissance
— Création et Partage pour la résolution des problemes
— Vellle Technologique et Réseaux Externes

e Pertinence Métier
— Recommandations Techniques pour les stratégies métiers
— Connaissance appliquée aux besoins clients et de R&D

“INetworking” Mod

“Advisory” Mode
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Le “Knowledge Hub”

* 1995 ..1998:

— Des centaines de sites Web

— Index des sites et Moteur de Recherche

e Un Probléme ?
— Les utilisateurs ne trouvaient pas facilement I'information
— Duplication d'information, d'efforts d’administration
— efc.

* LaReéponse: Le Knowledge Hub



Le Knowledge Hub

* Partie Intégrante de la vision de Gestion des Connaissanc

Schlumberger

“Permettre aux employés de saisir, partager et appliquer leur
connaissance ... en temps réel”

* 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 plutot 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



Le Hub: Portail d’Entreprise .

Contact Us | Site Guide | The Hub

Schlumberger

= Horne = Directory = Downloads = SABL =% Eureka

SLE [NYSE): $54.90 -1.45

inside Schiunbsrg The Schlumberger Hub

= SchlumbergerSema Progress
Report
= Schlumberger Acquires

Remainder of Convergent Group CllentsICustom_ers QHS_E _

+ Online SLP-3 Improvements DOFS, BMS, TAT, Client Tearmwork F'rngrgrn, Puolicies, Stra.teuﬁ.f, Links, Managermeant
Update G-1 Results vs Ohbjectives Custormer Knowledge Managerment Activities System, Business Segments, ..
by visiting the Improved SLP-3
anline application. Collaborations & Communities Reference

= Archive BBs, Community Dutreach, University Help, Libraries, Dictionaries,

Felations, Technical Communities, S54, ... Presentations, Manuals, ...

= Want to know how content is Competitors & Suppliers Schlumberger Organization
maintained on The Hub? OFS, BMS, TAT, khowledge Management OFS, BMS, TAT, 5L, About
Yisit the Hub Tool Kit part of The Cornpetitars, Information ahout Cormpetitors Schlurnberger, ...
Hub Site Guide.

= Have questions about Search?  |nformation Technology Schlumberger Products &
Click here to see the Search FAQ'S T Organization, IT Progress Reports, Standards Services

=+ Need advanced Search? & Policies, Securnty, Metworks - SINet, ... il & Gas, Smart Cards & Terminals,
You arent limited to a single word Serniconductor Solutions, Utility Industry Knowledge
ar phrasel solutions, Metwork & Internet Solutions,

realtimenews

Lessons Learned & Best Practices Science & Technology

Selecied from independent sources
P_ - T TR R T AR R s D fbosmes Daualameaaet MIFD Dacaare b MEII'IH[IEITIEI“



Le Hub Schlumberger

>20 000+ utilisateurs internes / jour

Organisation taxonomique de 71 000+
éléments d'information dans 38 000+

catégories maintenues par 2 200+ éditeurs [ Utilisateur ’, R, | “-"--—_::_
Navigation et recherche consistante E -

1: TRIEOD

Contrdle d’acces par authentification LDAP

Capture de meilleures pratiques, validation, : — =
publication I o

Abonnement, notification des MAJ Stockage < J “Hub Tool Kit”

Support des publication simultanés a des des données
auditoires multiples, internes et externes e ———

— Clients, investisseurs, candidats, .
communautés techniques & terrain |

Rédacteur «— | s




Gestion des Connaissances et Meilleures Prati @

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

Hub des Connaissances
de la Communauteé

Support Technologie et Processus
de la Communaute

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



L 'attente était la difficulté

Exploitation
N R s Headquarters a2 IS
(terrain) technologie

e 2-16 semaines pour réponse a

i demande technique 1
e 16 semaines pour une

— Délais de transit ——

modifications d’engineering

e 2-5ans pour actualiser la
documentation

e Formats de données multiples

Besoin ? Réponse




La Solution : InTouch

Operations 2000

InTouch
Engineer

Service Quality Coach T
District Technical Engineer

Coupling the Technology
Centers and the field

GEOMARKET

@@ Schiumberger




InTouch: Concept

Apply everywhere what we learn anywhere

Opérations responsables Centres de Techn. responsables
De la Qualité de Service 4 ' De la Qualité du Support etde 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 Tech C_enter 3) Capturent et _dissér_ninent les solutions,

Meilleures Pratiques et Lecons Apprises via InSupport.com




InTouch: les Composants

> Une Infrastructure Réseau Globale, PC standar

» Un portail unique vers la base de ressources
techniques

> Plus de 75 Helpdesks distribués, 24/7

» Une base de connaissances validée

» Formation interactive et Distribuée

» Documentation en ligne, constamment actualisée

» Un annuaire des expertises
Focalisation, personnes, processus, technologie, contenu
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InTouchSupport.com

Sehium b 4
e InTouchsupport.com

Documentation and TBT for Speakers of English as a
Second Language
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Folbmsilled Dale: 29-Cec-01
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Validalnd By: Haran Horay
Frainesg, dafurmantabios, saured, angliah, sasand lsnquesgs; 151, autharing,
wriking, Hpa, cormmunicetion, guidelined, communication guidelines
Eapweords: readalilly . EDME
Helpdusk: EDME EURRORT
Fogmantl: Oilivald Sarvices
il AL Skatua: Walid
: E. chesw Canfidentality: Fruste

=] et
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InTouch: Quelgues Chiffres

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

e 150 positions nouvelles (/InTouch Engineers, experts) compensées par
élimination et redéploiement de 200 positions de management technique
intermeédiaires

* 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 ressources 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



Le Futur

* Latechnologie continue a progresser
— Infrastructure, portail, gestion du contenu, simulation, agents, IA, ...

— Exactement ce que I'on veut, quand on veut, ou on veut, comme on
veut

— Control @ a Glance
* Knowledge management => e-Business
— Communautés de pratiques => entreprise étendue (clients...)
— Transactions de connaissance
* Apprentissage juste-a-temps => fourniture de connaissance j-a-t

— Fournir de la connaissance nécessaire pour réaliser une tache, a la
demande... dans le contexte

* Knowledge management => domaine de compétence du management

— Capacité a créer et développer un environnement de travail ou
connaissance et expérience peuvent se partager facilement



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 “What's in for me”

e Chacun peut contribuer

* Importance de la recompense et de |a
reconnaissance (par communauté, management)
Focalisation, personnes, processus, technologie, contenu



To Learn More

Visit

Navigate to
Information Technology > Knowledge Management


http://www.slb.com/

Information Overload?
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