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• La gestion de connaissances chez Schlumberger : 
Contexte et But

• Trois exemples: 
– L’initiative Eureka
– Le Knowledge Hub
– InTouch

• La rentabilité d'un projet de gestion des connaissances 
opérationnel- l'exemple "InTouch"

• Quelques leçons apprises

Agenda



Introduction à Schlumberger

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

Schlumberger Limited
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• Telecom
• Finance
• Energy and Utilities
• Transport
• Public Sector
• Major Events
• Business Continuity
• Transaction systems
• Network Solutions



Schlumberger

Une société de service pour le XXIème siècle
– Des solutions pour des technologies critiques
– Une profonde connaissance des secteurs industriels
– Des capacités en SI pour délivrer des services en temps réel
– Une culture et une couverture mondiale

• SchlumbergerSema
– Une SSII globale fournissant du conseil, de l’intégration de 

systèmes, de l’infogérance et des produits à des clients dans 
les marchés pétrole & gaz, télécommunication, énergie, 
finance, transport et secteurs publics, en capitalisant notre 
profonde expertise en ces domaines et nos technologies 
particulières.



La vision « business »

• Trois buts
– Une technologie de classe mondiale
– Des solutions complètes
– Être 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



La vision « business »

• Trois buts
– Une technologie de classe mondiale
– Des solutions complètes
– Être le leader ou sortir

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

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

Améliorer la performance de l’organisation en 
permettant aux personnes de capturer, partager, et 
appliquer leur connaissance collective afin de 
prendre des décisions optimales… en temps réel.

Apply everywhere what you learn anywhere
Power = KnowledgeShared



• Les entreprises sont de plus en plus distribuées 
géographiquement
– Espace de collaboration virtuel plutôt que physique

• Importance croissante de la connaissance en tant que 
ressource concurrentielle
– Capital Intellectuel
– Apprendre plus vite que la concurrence

• La technologie permet maintenant de saisir, partager 
et tirer partie de l’information a l’échelle de 
l’entreprise
– Internet / Intranet, ...

Pourquoi maintenant? Qu’y a-t-il de changé?



Réussite liée au KM

Apply everywhere what we learn anywhere
Conversation entre ceux ingénieurs grands-comptes

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

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

Eduardo: nous venons juste de négocier
un contrat d’intégration de systèmes
au Chili. Grâce à la connaissance du 
travail que tu a mené sur un contrat 
allemand, nous avons gagné du 
temps et réduit les risques.



Fondations pour le KM en 2003
• Réseau, Sécurité, Standardisation, Annuaire d’entreprise (LDAP)

– Annuaire: 100 000 entrées, 10 M consultation/sem, 4000 maj/sem

• 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 l’entreprise
– 30.000+ cessions/jour; 9.000+ recherches/jour, 1.200 objets modifié ou créés/jour, 3700+ 

contributeurs

• Eureka –Communautés de pratiques techniques
– 25 communautés, 13700+ membres, 4000+ en systèmes d’information et logiciel

• Realtime News
– Mise à jour 24h sur 24, 5000+ utilisateurs enregistrés

• Career Center, LawHub, Project.net, SchlumbergerSema News, …
Une culture de partage de connaissance se développe



Accroître la productivité
Accélérer l’apprentissage
Permettre une culture client
Améliorer la capacité de croissance
Décisions meilleures, plus rapides
Energiser l’innovation
Améliorer la motivation

Gestion des connaissance 
pour le bénéfice de l’entreprise

Les personnes 
aux communautés

de pratique

Les personnes 
aux meilleures 

pratiques

Les personnes
aux processus 

de travail

Collaborer

Les personnes
aux personnes

Les personnes à 
l’information

RelierFocalisation, personnes, processus, technologie, contenu



Eureka

• Une initiative de la Communauté Technique de 
Schlumberger (Oilfield initialement), étendue à 
SchlumbergerSema et aux communauté non 
techniques
– 13700+ Experts dans les Opérations, les centres R&D, 

les centres d’excellence, les groupes fonctionnels
– 25 Communautés
– 32000 CNP (Career Networking Profile)

“Un Réseau pour l’ Excellence Technique
et le Succès Métier”



Eureka: Objectifs & Activités

• Motivation
– Esprit de Groupe et Identité des Communautés Techniques 
– Communautés Techniques Globales, Transverses, “auto-

gouvernées”

• Connaissance
– Création et Partage pour la résolution des problèmes
– Veille Technologique et Réseaux Externes

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

“Networking” Mode

“Advisory” Mode



Le Site Eureka

Eureka 
Home  
Page



Une communauté: Management



Le CNP

Career 
Networking  

Profile



Bulletin board, threaded discussion 
example

Les communautés 
sont virtuelles



Le “Knowledge Hub”

• 1995 .. 1998: 
– Des centaines de sites Web

– Index des sites et Moteur de Recherche

• Un Problème ?
– Les utilisateurs ne trouvaient pas facilement l’information
– Duplication d’information, d’efforts d’administration
– etc.

• La Réponse : Le Knowledge Hub



Le Knowledge Hub

• Partie Intégrante de la vision de Gestion des Connaissances de 
Schlumberger 

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

• Un Portail d’ Entreprise 

– Génération automatique des pages à partir du contenu

– Support du développement collaboratif et distribué du contenu 

– Permettre aux fournisseurs d’information de se concentrer sur le 
contenu plutôt que sur l’apparence, la navigation et la gestion des 
liens

– Permettre aux utilisateurs finaux de trouver l’information dont ils 
ont besoin, lorsqu’ils en ont besoin



Le Hub: Portail d’Entreprise



Le Hub Schlumberger
• >30 000+ utilisateurs internes / jour

• Organisation taxonomique de 200 000+ 
éléments d’information maintenues par 
3700+ éditeurs

• Navigation et recherche consistante

• Contrôle d’accès par authentification LDAP

• Capture de meilleures pratiques, validation, 
publication

• Abonnement, notification des MAJ 

• Support des publication simultanés à des 
auditoires multiples, internes et externes

– Clients, investisseurs, candidats, 
communautés techniques & terrain

Stockage
des données

“Hub Tool Kit”

Rédacteur

Utilisateur



Gestion des Connaissances et  Meilleures Pratiques

Opérationnels découvrent 
de nouvelles pratiques

Opérationnels soumettent
les nouvelles pratiques

La Communauté valide
et intègre les nouvelles pratiques

Opérationnels appliquent les 
Meilleures Pratiques actuelles
sur le terrain

Hub des Connaissances 
de la Communauté

Support Technologie et Processus
de la Communauté



Drilling services Hub – an example



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 Geomarchés

– Meilleure adaptation au caractère 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

(terrain)
Centre de 

technologie

• 2–16 semaines pour réponse à 
demande technique 

• 16 semaines pour une 
modifications d’engineering

• 2-5 ans pour actualiser la 
documentation 

• Formats de données multiples

Délais de transit

Headquarters

Besoin ? Réponse



Knowledge Organization

Supporting InTouch

200

500

15,000
800

100



InTouch: Concept

InTouch est l’interface au Centre de Technologie qui 
fournit un support technique et opérationnel central 

de la technologie Schlumberger aux opérations

Les ingénieurs InTouch répondent 7 jours par semaine.
Les demandes urgentes sont traitées 24 heures par jour
par téléphone.  Les ingénieurs InTouch 1) résolvent les 
questions et problèmes, 2) analysent l’origine des problèmes 
avec le Tech Center 3) Capturent et disséminent les solutions, 
Meilleures Pratiques et Leçons Apprises via InSupport.com

Les Opérations effectuent le diagnostic en local et
épuisent les ressources locales avant de contacter
le support d’un Ingénieur InTouch.  Ressources 
locales = IntouchSupport.com, experts, manuels,
CD-ROMs

Centres de Techn. responsables
De la Qualité du Support et de la
Technologie envers les Opérations 

Opérations responsables
De la  Qualité de  Service
au Client

Central Support
via

InTouch EngineersLDAP

Integrated Information systems
via

InTouchSupport .com
InTouch EngineersInTouch Engineers

TechnologyCenters

Local Expertise

Operations

Apply everywhere what we learn anywhere



InTouch: les Composants

Une Infrastructure Réseau Globale, PC standard

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



InTouchSupport.com

Alerte technique

Meilleure pratique

Leçon apprise

Documentation

Référence ou lien

Solution

Page de référence



InTouchSupport.com



Le partage se répand



La rentabilité - Exemple "InTouch"
• Investissement initial: 28 Millions US$, coût récurrent annuel 5 Millions 

US$

• Économie estimée: >200 Millions US$ annuels

• 150 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 l’actualisation des modifications d’engineering

• Bénéfices non quantifiables: service au client amélioré, formation juste-à-
temps, moins de temps mort, introduction plus rapide de produits, 
meilleure connaissance du marché

• Calculé sur des enquêtes terrain (4500+ répondants):  inclus des revenus 
additionnels, des incidents ayant généré des revenus additionnels, des 
"lost job/lost client" évités ou des économies réalisées

• Témoignages du terrain



KM: Facteurs Clés de succès

• Engagement fort du Management
• Focalisation

– Lier a un besoin, une opportunité de business, à une valeur fondamentale 

• Personnes
– Définir les rôles & responsabilités ... Dédier des ressources
– Alignement: doit faire partie du travail quotidien et du processus d’évaluation 
– Reconnaître les succès  … poser des questions

• Processus
– Capture, Validation, Classification, Dissémination et Utilisation

• Technologie
– Rend possible  … rapide & facile à utiliser ; le business doit gérer les 

développements informatiques ("construire le bateau tout en navigant") 

• Contenu
– Haute Qualité, pertinent & fiable



Quelques Leçons Apprises

• Le défi : créer une culture de partage de 
connaissances

• Se concentrer sur les problèmes clés du business
• Les Communautés virtuelles sont essentielles (CoP)

• Unité organisationnelle de base en KM

• La technologie n’est pas tout, mais …
• peu de progrès sans elle

• Importance du contenu
• “What’s in it for me”

• Chacun peut contribuer
• Importance de la récompense et de la 

reconnaissance (par communauté, management)
Focalisation, personnes, processus, technologie, contenu



To Learn More

Visit www.slb.com

Navigate to
Information Technology > Knowledge Management

Louis-Pierre Guillaume
+33 1 4600 9045
guillaume1@slb.com

http://www.slb.com/
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