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Alter Ego Communication

Schlumberger at a Glance
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78,000 personnes, plus de 140 nationalités, 100 pays, 1000 sites
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Alter Ego Communication

Les mécanismes de gestion de
connaissances en 4 points

La gestion de connaissances chez
Schlumberger : Contexte et But

Etude de cas: InTouch et les JO

La rentabilité d'un projet de gestion des connaissances

opérationnel : I'exemple InTouch

Quelques lecons apprises
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Les deux clés du capital intellectuel

Savoir collectif Savoir individuel

Processus Formation
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Alter Ego Communication

Les trois temps de la gestion de la connaissance |
- Interaction - Capitalisation

Savoirs Individuels

Formation

Référencement
des Compétences

Actualiser
COLLECTE
Mesurer

Formalisation
des Expertises

Compétences
Expertises

Savoirs Collectifs
Veille

‘ Documentation(s)

Benchmarking

Processus
Produits
Méthodes
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Les trois temps de la gestion de la connaissance |

Production -

Savoirs Individuels

= Interaction

Compétences
Expertises

- Capitalisation

Résolution
de problemes

DECISION

asayjufs

Simulation

¥

Valeur

Savoirs Collectifs

Processus
Produits
Méthodes
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Alter Ego Communication

Les trois temps de la gestion de la connaissance |
Production - Interaction -

Performance
Savoirs Individuels Savoirs Collectifs

Analyse
: Processus
Compétences Capitalisation Produits

Expertises Méthodes
Evaluation

Rétroaction Meilleures pratiques Lecons apprises Rétroaction

Valeur

Schiumberger
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Alter Ego Communication

Quels outils sur le poste de travail ?
Quelles technologies ?

Messagerie/Chat Inscription
Forum Profilisation

Interaction : : —
Calendrier Veille Publication

Espace de travail « communautés »

Services

Meta-Données Structuration Catégorisation Classement

Compétences «Prodits d Veill>

Annuaire Meilleures pratiques Tab.Bord Source 1
Pages Jaunes Appli.1 Source 2

Documentation :
Appii2 Source 3

Schiumberger

WORLOWIDE IT PARTNER

Communautés

2002,

(2685



Alter Ego Communication

Un levier organisationnel majeur :

les communautés de pratiques ou d’intéréts

Management

Soutien
Reconnaissance

Equipe
support KM

Coaching
Méthodologie
Outils

Communaute
de pratique

| Champion
Stimule, capitalise, publie

SAVOIR

Personnel

Processus métier

HUB Portall

Diffusion savoirs collectifs
Identification des compétences

Valeur
ajoutée
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Alter Ego Communication

Les mécanismes de gestion
connaissances en 4 points

Etude de cas: InTouch et les JO

La rentabilité d'un projet de gestion des connaissances

opérationnel : I'exemple InTouch

Quelques lecons apprises
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La vision "business” de SLB

Trois buts

— Une technologie de classe mondiale
— Des solutions completes

— Etre le leader ou sortir

Trois stratégies

— Délivrer localement des solutions integréees
— Une dimension temps-réel dans les services
— La gestion des connaissances

D.E. Baird, Chairman & Chief Executive Officer,
“The Next Five Years”, November, 1998 Schlumberger OQ$
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La vision "business” de SLB

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

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

appliguer leur connaissance collective afin de
prendre des décisions optimales... en temps réel.
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nication

Alter Ego Commu

Une dispositif dédié a chacun des processus
de gestion des connaissances

2002

Connecter
les personnes

entre elles

Connecter
les personnes
entre elles

Connecter
les personnes
aux communautés

Connecter
les personnes
a I'information

Connecter
les personnes
a l'activite

Schlumberger

P - i 3

The
Knowledge
Hub

w2 [nlouchSupport.com
% / [ F———— g

gl Ty b iy Uil

Localisation
et référencement
des savoirs

Référencement
des savoirs validés
et e- learning

Gestion et animation
des communautés

Fédérer
I'information

Concentrer
la connaissance
sur le service client
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Alter Ego Commul

Le principe de base :
Créer les connections vitales

Connecter
les Personnes aux

Communautes de Pratiques * Maintenir une qualité constante

Connecter
les Personnes T * Accroitre la productivite

a |' Information Connecter

* Sadapter a la demande
les Personnes aux

meilleures Pratiques » Décider misux, plus rasidgement

Connecter
les Personnes
entre elles Connecter * Améliorsr fa mofivation

* Dynamissr [innovation

les Personnes
aux Processus Métier

Focalisation, personnes, processus, technologie, contenu
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Alter Ego Communication

L’annuaire : La localisation et le recensement
Immeédiat des compeétences individuelles

Tout employé étant systématiquement répertorié (RH),
I'annuaire joue une role de réferentiel « pivot » POUr e - -
— L’'administration des listes de diffusion et forums - : ' =
— Documenter l'organisation et les expertises > | e
— L'implémentation de la sécurité ———iti=
— Piloter I'acces aux applications ==
Levier important du changement culturel =

— Outils d'intégration (Sema en 3 mois)
— Tres efficace pour dépasser les frontiere nationales

Quelques chiffres et données techniques

— Norme LDAP

— Seécurisé (PKI)

— 10 millions de connections par semaine
— 20 millions de recherches par semaine
— 60 000 mises a jour par semaine

Schiumberger | OQ$
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Career Networking Profile - CNP

Une description du profil des personnels par
les personnels (Autogestion)

— Moteurs et convictions personnels

— Expérience professionnelle

— Cursus

— Compeétences specifiques

Role fondamental des taxonomies
— Homogeéneéite des recherches,
— Dialogue trans-culture

Utilisé pour la gestion de carriere et le travail en reseau |
CNP en 2003 : 35 553
Schiumberger O
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Alter Ego Communication

Competences validees : LMS

Schiumberger

Objectifs
— Gestion des Compétences et des carrieres (l@

— Harmonisation et mutualisation des contenus de formation et e
— Rationalisation et optimisation des codts
— Cibler la compétence opérationnelle au bon moment
Périmetre
— 75 000 employés - 10 000 objets de formation - 600 000 inscriptions par an
— 15 centres de formation, 1 000 instructeurs
— Acces mondial, 24*7 (sites dépourvus de bonne connectivité : module offline)
— Migration de 9 systemes existants

Quelques chiffres
— Systeme supportant 500 utilisateurs simultanés =» bientot 1 000

— Acces systeme 7/7, avec une moyenne de connexion de plus d’'une demi-heure

— SYSTEME de gestion de la formation INCONTOURNABLE ; grande satisfaction des
utilisateurs (sondage)

— Le point d'équilibre a été annoncé des la premiere année =» augmentation de la
disponibilité d'ingénieurs compétents =» augmentation de revenus

Schiumberger | OQ$
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Alter Ego Communication

Une communauté mondiale d’experts

Initiative de la Communauté Technique de Schlumberger g“f;
— 25 communautés et 144 sous-communautes =
— 225 leaders o —_
— 15000 membres e =
— 308 forums (listes de diffusions) . — —
Autogouvernées o
— Election et constitution e —
Auto-promotion PR S

— Visibilité de I'expertise (CNP) = opportunités de carriere
— Exercer une influence au travers de contributions aux forums

Publication d’un rapport annuel de préconisation pour I'évolution du
groupe

Documentation en ligne (Tellus), Outils de recherche spécialiseés,
Forums et outils de pilotage de I'activité interne des communautés

Schiumberger | OQ$
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Alter Ego Communication

La fedération des connaissances sur un portail
mondial

Un portail d’entreprise, poste de travail incontournable,

— 16 000 utilisateurs internes / jour, 50 000 entrées de
classement / 3 000 catégories

Un outil de publication _
— Information produits, services, processus, methodes, === ==
clients, compétiteurs... e ——

— Génération automatique des pages a partir des contenus, permet aux fournisseurs
d'information de se concentrer sur le contenu plut6t que sur 'apparence, la
navigation et la gestion des liens

Un outil d’information sur I'actualité
— Real -Time : actions, indicateurs métiers et News

Acces externe et acces interne hautement sécuriseé

dédié a la fédération des informations Krowledgs
Le support principal du travail collaboratif et de la e
gestion de projets P
Un outil de recherche et de navigation e =]

Hi
| il

e

il
I
|
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Alter Ego Communication

Les mécanismes de gestion de
connaissances en 4 points

La gestion de connaissances chez
Schlumberger : Contexte et But

La rentabilité d'un projet de gestion des connaissances

opérationnel : I'exemple InTouch

Quelques lecons apprises

Schiumberger | OQS

WORLOWIDE IT PARTNER



« InTouch »
Connecter les personnes aux activités

A fiedd engineer

discusses o prablem
with @ SEhiamoergel

Opérations

But en 1998: Devenir une Organisation efficace qui supporte le
déploiement rapide de nouvelles technologies et qui permette un
echange technique direct et rapide entre les centres de compétence
et les opérations pour fournir le meilleur service aux clients

Schiumberger
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L’attente etait la difficulté
(terrain) compétences

! I

Délais de transit
e 2-16 semaines pour réponse a

demande technique
1 e 16 semaines pour une 1

modifications d’engineering

 2-5ans pour actualiser la
documentation
e 7 niveaux bureaucratiques S

« Formats de données multiples Pgn
| , Y
Besoin ? Réponse fj-:ij_

Alter Ego Communication
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Applied Community InTouch Engineer
Exparis
dlhk

T  GeoMarket Knowledge . Subject Matter
Champian Expart
L1 L

T r :
<., Field Engineer Segment Knowledge
|  Champion
e

Validation by InTouch Engineer

'}- :
Ky ofog y Center

s
&,
0'}@#?3 :
|
b

Schiumberger
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Alter Ego Communication

« InTouch »
« Concentrer la connaissance sur le service client »

« Eureka » * Réflexion sur la technologie

Communauté d’intéréts et les modes opératoires
* Recherche de solutions transverses

* Recommandations pour stratégie R&D

Améliorations.
Technologiques
« MGi”GUI‘ES_

Pratiques »

Concentration de la connaissance
sur le service client

« InTouch » . o
, Solutions opérationnelles et

de pratiques opérationnelles Information Technologique
de Réference

Schiumberger
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nication

Alter Ego Commu

« InTouch » : Objectifs et Solutions

Ameéliorer I'efficacité, la rapidite et la
qualité de service par un support aux
opeérations :
— Activer un processus immédiat d'aide
a la résolution des problemes

— Accéder sans délai aux informations
techniques validées sur les produits
et services

Capitaliser immediatement pour
partager a nouveau et re-utiliser les
connaissances

— |
w2 INTOuchsupport com

Une Infrastructure Réseau globale,
PC standard

Un portail unique vers la base de
ressources technigues

Plus de 75 Helpdesks distribués,
24[7

Une base de connaissances
validées

Formation interactive et distribuée

Documentation en ligne,
constamment actualisée

Schiumberger | OQ$
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InTouchSupport.com

Search These Results ﬁ m

Description
100% , 7 EDMS Support Reference Page (#3258991)
Pag 2 de rea?erence EDMS Support Reference Page
100% ¥ : : i
Deocumentation and TET for Speakers of Enghich as a Second Language (#3260540)
Authoring guidelines for a particular population
Meil eusgugratic ue z Dao's and Don'ts for Analysis and Evaluation (#3260544) @
100% ¥ Copy a list from Word to EDMS (#3019585)
Easy copy of a numberedfordered list from a Word file into EDMS
100% Finding the source of an EDMS "SGML parse error” (#3052759)
SigmalLink isses an SGML parse error and fails to check in a DM when it containg special
characters unrecognized by SL
100% & Excel Import Option: Exclude Font Cptions (#3019152)
Legon apprise Uncheck all fant options when doing an Impon of Excel tables into Epic
100% Teleworking: Advantages and Challenges (#3260552)
Interest in teleworking is increasing in organizations world wide and Schlumberger is no exception.
Advantages are clear, but several factors deserve careful consideration.
O s " |SOPHIA Hardeopy Catalog (#280026) O
ocpmentation List of hardcopy manuals available from SOPHLA
100% AL Creating cross-references in EDMS using DTDwv3 (#3020834)
Job aid for creation of LINK. cross-references
, 100 . SLE paper at XML Conference- December 2001, Orande, Flonda (#3264061) e
Réfgrence ou lien Deployrment of an XML Documentation and Training Project Across a Multinational Corporation
100% o Utls with special characters m EDMS (#3283734)
5 Raeplace 2" by "ampd;” in the href atiributes.
g |, 100% % No PDF output for IO (#2048097)
EOIL tion When you narne your |O (Information Object) in Sigmalink, do not user the parenthesis ()"
é\ -+ Warning: Check all Symbels in Table Cells after V2 to V3 conversion (#8250013)

te té%lﬁ{’nique

All numerical values with symbols need to be checked in table cells of V2 to v3 conversions

n

31-May-02

29-May-02
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21-May-02

15-May-02

02-Jun02
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23-May-02
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12-Apr-02

Q




Alter Ego Communication

InTouchSupport.com

Best Practice
Good Idea

b add to bookshelf

¥ provide feedback
share
add to reference page

* File Attachments:

+ Fleld Attached Filas

+ Sophia Attachead Files
Classification Infa

See Related Contents
See Reference Pages
See Feedback

4 4 4 4

T
[nTouchSupport.com

Documentation and TBT for Speakers of English as a
Second Language

tontent 1n: 3200540
Shared By:
Submitted Date: 15-Dec-01
Last Revieveed: 03-May-02
Validated By:
training, documentation, course, vtnl;n|i:|'|,l second |lnquagt_. ESL, auﬂ'.uring,
writing, tips, communication, |;ui-t:|ll|inl:r communication guid'|inls,.
Eeywords: readability, EDMS
Helpdesk: EDMS SURPPORT
Segment: Olifield Services
Statws: Valid
Confidentiality: Private

A Summary
Autharing guidelines for & particular papulation

d Reason for Best Practce

A significant percentage of Schlumberger's work force speak English as a second language, &
few simple guidelines can assist writers to provide this population with information that they
can more readily interpret and apply.

4 Bast Practice Details

Many Schlumbargar emplevees speak English as a second language. Typically, this population
requiras more tirme to interpret and apply written information, Below are elght (2) rules of
thurmb that will enable decumentation and Technology-Based Training (TBT) developrment
tearns to create materials that are rnore readily understood and aspplied:

2002,
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Alter Ego Communication

« InTouch » : Le partage se répand

2002,

4,000 a0

3 500 —

3,000 —

h
L]
o
i
l

Number of Conte nts

s < <

L W [

= = (1]
Area

CONTENT TYPE

EEE m| 4

Sharing Index
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Best Practice
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La gestion de connaissances
aux Jeux Olympiques

Schiumberger
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Alter Ego Communication

Notre Responsabilité

« Partenaire mondial pour les
technologies de I'information »

« Top integrator » pour I'ensemble du
systeme d'information

« Conduire le consortium » des
partenaires et des fournisseurs

r
4
#
:;4 -+ J
S O S T 008

haring S00E K3

ATHERS 2004
0Q ey
- r

Les Enjeux

Un systeme d'information de tres
haute complexité (Sécurité, redondance, ..)

Une équipe opérationnelle de 3200
personnes renouvelée a 90% entre
chaque jeu

Minimiser les colts et les risques

Exigence d’'une qualité de service

sans falille,
et au budget prévu

Schiumberger | OQ$
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Alter Ego Communication

Entre chaque JO, un processus de capitalisation des connaissances :
Cartographie et évaluation des connaissances sur quatre dimensions :
- . conception, réalisation, tests et mise en opeération

des logiciels
- . performances, robustesse des applications et des

Infrastructures de sécurité
— . contrats, ressources humaines, qualité
— : Comité Olympique, contractants, volontaires,

fédérations sportives, ...
Pendant chaque JO :
Une équipe dédiée a la gestion des connaissances, basée a Barcelone chargée
de coordonner les meilleures pratiques
— ldentification des connaissances critiques
— Coordination de la mise en ceuvre des meilleures pratiques
— Diffusion, gestion des retours d’expériences, capitalisation

Schiumberger | OQ$
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Alter Ego Communication

Les mécanismes de gestion de
connaissances en 4 points

La gestion de connaissances chez
Schlumberger : Contexte et But

Etude de cas: InTouch et les JO

Quelques lecons apprises
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Alter Ego Communication

« InTouch » : le Résultat

codt récurrent annuel 5 Millions US$

Temps de Réponse

- de réduction pour la réponse aux demandes technigues
— de réduction pour I'actualisation des modifications d’engineering

(InTouch Engineers, experts) compensees par
elimination et redéploiement de 200 positions de management technique
intermédiaires

service au client amélioré, formation juste-a-
temps, moins de temps mort, introduction plus rapide de produits, meilleure
connaissance du marché

Calculé sur des enguétes terrain (4500+ répondants): inclus des revenus
additionnels, des incidents ayant genére des revenus additionnels, des "lost
job/lost client" évités ou des économies réalisees

WORLOWIDE IT PARTNER

Schiumberger | OQ$



Alter Ego Communication

Les mécanismes de gestion de
connaissances en 4 points

La gestion de connaissances chez
Schlumberger : Contexte et But

Etude de cas: Eureka, InTouch et les JO

La rentabilité d'un projet de gestion des connaissances

opérationnel : I'exemple InTouch

Schiumberger | OQS
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KM: Facteurs Clés de succes

Engagement fort du Management

Focalisation
— Lier a un besoin, une opportunité de business, a une valeur fondamentale

Personnes

— Définir les roles & responsabilités ... Dédier des ressources

— Alignement: doit faire partie du travail quotidien et du processus d'évaluation
— Reconnaitre les succes ... poser des questions

Processus
— Capture, Validation, Classification, Dissémination et Utilisation

Technologie
— Rend possible ... rapide & facile a utiliser ; le business doit gérer les
développements informatiques ("construire le bateau tout en navigant")

Contenu
— Haute Qualite, pertinent & fiable

Schiumberger | OQ$
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Quelques Lecons Apprises

* Le défi: creer une culture de partage de connaissances
* Se concentrer sur les problemes clés du business
* Les Communautes virtuelles sont essentielles (CoP)
* Unité organisationnelle de base en KM
* Latechnologie n'est pas tout, mais ...
 peu de progres sans elle
* Importance du contenu
¢ “Qu'est ce qu'il y a a l'intérieur pour moi”
* Chacun peut contribuer

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

Schiumberger | (X5
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Apply everywhere
what we learn anywhere™
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