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Le Knowledge Management en France

– Enquête 2001 – 
 Retour à l'attention de Laurent Veybel avant le 24 août 2001
Andersen

20, place de la Défense - 92050 Paris La Défense

Ou par FAX au : 01 55 61 39 39

Toutes les réponses à ce questionnaire seront traitées confidentiellement

1. Profil du répondant

Nom  / Prénom : …………………………………………………………………..............................................

Fonction et titre : ………………………………………………………………….............................................

Département au sein de l'Entreprise / Organisation : …………………………………………………..............

Nom de l’Entreprise / Organisation : ..................................................................................................................

Adresse de l’Entreprise / Organisation : .............................................................................................................

…………………………………………………………………..........................................................................

Code postal :
......................................
Ville/pays : ...........................................................................................

Adresse E-mail :...................................................................................................................................................

Téléphone : .......................................
Fax : .......................................

1.2 Je réponds au nom de : (une seule réponse)

1( Toute l'Entreprise / Organisation 

2( Une Division (préciser) :……………….............................................................................................

3( Une Business Unit (préciser) :………………....................................................................................

4( Autre (préciser) :…………………….................................................................................................

2. Informations Générales sur l'Entreprise

1.1 Secteur d’activité de votre Organisation / Entreprise : (une seule réponse)
1( Administrations/Organismes Publics


10(  Informatique

2(  Agro alimentaire




11(  Métallurgie

3(  BTP





12(  Bois/papier…

4(  Chimie-pharmacie




13(  Transports

5(  Conseil





14(  Santé

6(  Distribution





15(  Marketing

7(  Energie





16(  Edition-presse

8(  Finances-Assurances




17(  R&D/Cabinets d’études

9(  Industrie textile




18(  Juridique et fiscal
19(  Autres (préciser) .........................

2.2 Taille de l’Organisation/Entreprise

· Nombre total d’employés : …………....................

· Chiffre d’affaires : ………………….....................

· Nombre de Cadres : ……………….......................

2.3 Quel est le positionnement stratégique actuel de votre Organisation/Division/ Business Unit ?

	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important


	Excellence opérationnelle et Leadership sur les Coûts

(Priorité à la fourniture de produits / services dans une combinaison optimale de prix, qualité et agrément)

	1(
	2(
	3(
	4(

	Excellence sur les produits et technologies

(Priorité à l’amélioration continuelle et le renouvellement des produits / services, basée sur une technologie de pointe)
	1(
	2(
	3(
	4(

	Connaissance, Fidélisation et Relation client
	1(
	2(
	3(
	4(

	Autre(préciser):............................................
	1(
	2(
	3(
	4(


3. Enjeux et bénéfices envisagés

3.1 La gestion des connaissances est-elle une problématique ?

	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important


	Au niveau Stratégique
	1(
	2(
	3(
	4(

	Au niveau Opérationnel
	1(
	2(
	3(
	4(


3.2 Quels sont, pour votre entreprise, les principaux avantages visés par la gestion des connaissances?

	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important


	Assurer une veille pertinente (hors besoins clients)
	1(
	2(
	3(
	4(

	Développer l'innovation (produits, services)
	1(
	2(
	3(
	4(

	Capitaliser et développer les best practices internes
	1(
	2(
	3(
	4(

	Protéger le capital intellectuel de l'organisation
	1(
	2(
	3(
	4(

	Améliorer la qualité des produits/services
	1(
	2(
	3(
	4(

	Améliorer la productivité
	1(
	2(
	3(
	4(

	Réduire le time to market
	1(
	2(
	3(
	4(

	Approfondir la connaissance/relation client
	1(
	2(
	3(
	4(

	Approfondir la collaboration avec les fournisseurs
	1(
	2(
	3(
	4(

	Développer les compétences
	1(
	2(
	3(
	4(

	Déployer une logique de partage et de collaboration
	1(
	2(
	3(
	4(

	Impulser une dynamique de changement et d'amélioration
	1(
	2(
	3(
	4(

	Constituer un levier vers la nouvelle économie
	1(
	2(
	3(
	4(

	Autres (préciser) : ..............................................................
	1(
	2(
	3(
	4(

	
	
	
	
	


3.3
Quelles sont les connaissances dites critiques pour votre Organisation/Division/Business Unit?

	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important


	Les besoins de vos clients et leurs préférences
	1(
	2(
	3(
	4(

	L'information sur les produits/ technologies
	1(
	2(
	3(
	4(

	L'information sur vos concurrents
	1(
	2(
	3(
	4(

	Les informations relatives à la gestion courante de votre activité
	1(
	2(
	3(
	4(

	Les expertises/ best practices "métier" de votre entreprise
	1(
	2(
	3(
	4(

	Les compétences de vos collaborateurs
	1(
	2(
	3(
	4(

	Les innovations/idées d'amélioration en interne
	1(
	2(
	3(
	4(

	Autres (préciser) : ………………………………
	1(
	2(
	3(
	4(


3.4
Comment se concrétise la gestion des connaissances selon vous ? 

Un nouveau rôle pour les managers

1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

Des investissements dans les nouvelles technologies
1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas 

de l’information

Une évolution culturelle globale majeure

1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

Une nouvelle approche du développement

1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

des compétences

Une meilleure maîtrise du capital intellectuel 
1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

de l’entreprise

Une transformation des modes d'apprentissage
1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

(formation à distance,...)

Autres (préciser):...............................................
1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

3.5
Quelles sont les différents niveaux de problématique qui doivent être traités dans une approche 
de gestion des connaissances ?

	Définition
	
	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important

	Lien entre le Knowledge Management et la stratégie/l'activité opérationnelle de l'entreprise
	Stratégie
	1(
	2(
	3(
	4(

	Culture favorisant le partage des connaissances et la collaboration entre individus
	Culture
	1(
	2(
	3(
	4(

	Processus de repérage, collecte, structuration, validation, capitalisation, diffusion et suivi des connaissances
	Processus/

Organisation
	1(
	2(
	3(
	4(

	Nature et qualité des contenus
	Contenus
	1(
	2(
	3(
	4(

	Infrastructure et outils de manipulation, stockage et diffusion de l'information (intranet, bases de connaissances, outils collaboratifs, etc.)
	Outils / Infrastructures
	1(
	2(
	3(
	4(


3.6
Quelles sont les situations où les entreprises sont les plus à même de tirer parti d'une meilleure gestion de leurs connaissances  ?

	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important


	Effet d'apprentissage coûteux
	1(
	2(
	3(
	4(

	Produit fini intégrant beaucoup de connaissances
	1(
	2(
	3(
	4(

	Produit à cycle de vie court
	1(
	2(
	3(
	4(

	Valeur comptable de l'entreprise intégrant une part importante d'actifs intangibles
	1(
	2(
	3(
	4(

	Turn over important des employés (rotation, départs, restructuration)
	1(
	2(
	3(
	4(

	Focalisation sur les clients et nouveaux besoins de gestion de la relation client 
	1(
	2(
	3(
	4(

	Dynamique concurrentielle importante 
	1(
	2(
	3(
	4(

	Nombreuses Business Unit sur des zones géographiques étendues
	1(
	2(
	3(
	4(

	Autres (préciser) : ………………………………
	1(
	2(
	3(
	4(


3.7
Quel est, selon vous, le périmètre le plus pertinent des projets de gestion des connaissances ?
(une seule réponse)
1( Projet global à l'entreprise

2( Projet transversal sur un domaine limité (e.g. Portail de l'innovation en R&D, ou Intranet Achat, ...)

3( Projets locaux mutualisés a posteriori

4. Pratiques

4.1 Leadership : la gestion des connaissances est-elle perçue comme importante et promue par les dirigeants de l'entreprise ? (une seule réponse)
1( Pas du tout

2( Moyennement

3( Largement 

4.2 Culture: Le partage des connaissances est-il reconnu comme une valeur essentielle de l'entreprise ? 

1( Pas du tout

2( Moyennement

3( Largement

4.3 Quels sont actuellement les sponsors les plus actifs dans le développement de vos projets KM au sein de votre organisation? (plusieurs réponses possibles)
  1( Direction Générale



 8( Direction Communication

  2( Direction Organisation


 9( Direction R&D

  3( Cellule dédiée au KM


10( Direction Marketing

  4( Direction Information/Documentation

11( Direction Achat

  5( Direction Informatique


12( Direction Commerciale

  6( Direction des Ressources Humaines

13( Direction Production

  7( Direction Qualité



14( Autres (préciser) : …………………...........

4.4 Dans quels services les projets KM sont-ils déployés ou en cours de mise en place?
(Classer par ordre historique de mise en place)
  1( Portail global mis à la disposition de tous les services

  2( Direction Communication


 8( Direction R&D

  3( Documentation



 9( Direction Marketing

  4( Direction Informatique


10( Direction Achat

  5( Direction des Ressources Humaines

11( Direction Commerciale

  6( Direction Qualité



12( Direction Production

  7( Direction Financière



13( Autres (préciser) : …………………...........

4.5 Quels sont (ou ont été) les facteurs déclenchant le lancement de projets KM?
(Classer par ordre d'importance les réponses pertinentes pour vous)
  1( Décision de la Direction Générale

 6( Premiers projets internes réussis de KM

  2( Un responsable opérationnel motivé

 7( Best practices de la concurrence en KM

  3( Une analyse stratégique


 8( Best practices externes (hors concurrents)

  4( Un besoin opérationnel bien identifié

 9( Un budget planifié "à consommer"

  5( Evolution des intranets/systèmes existants
10( Autres (préciser) : …………………...........

4.6 Quelle est actuellement la nature la plus fréquente des projets KM?
(Classer par ordre d'importance)
  1( Pages jaunes



 5( Publication d'infos/Communication

  2( Bases documentaires


 6( Outils de veille

  3( Forums




 7( Datawarehouse

  4( Portails intégrant de nombreux  services
 8( Autres (préciser) : …………………...........

4.7 Les communautés impliquées dans vos projets KM incluent-elles des acteurs externes à votre organisation? (une seule réponse)
  1( Jamais/pas encore

  2( Rarement

  3( Souvent

4.8 Si c'est le cas, quels sont les acteurs externes impliqués? (plusieurs réponses possibles)
  1( Clients

  2( Fournisseurs

  3( Partenaires

  4( Organismes publics/Centres de recherche

  5( Concurrents

  6( Autres (préciser) : …………………...........................

4.9 Processus : Est-ce que votre Organisation/Division/Business Unit a mis en place un cadre institutionnel, des processus et des outils et a consacré du temps et des ressources au partage des connaissances ? (une seule réponse)
1( Pas du tout

2( Moyennement

3( Largement 

4.10 Quels sont les nouveaux métiers créés dans votre entreprise pour gérer les connaissances?
(plusieurs réponses possibles)
Nombre

1( CKO global










2( Cellule dédiée KM

 







3( Knowledge Manager par service 







4( Knowledge Manager local 








5( Autres (préciser):.......................................






4.11 Une partie du temps de travail des opérationnels/ fonctionnels est-elle dédiée, dans leur profil de poste, à la gestion des connaissances?

1( Jamais 

2( Occasionnellement

3( Le plus souvent/toujours

3( Ne sait pas
4.12 Processus : Est-ce que votre Organisation/Division/Business Unit, identifie les expertises mobilisées ou les connaissances critiques détenues par les collaborateurs clés ? (une seule réponse)
1( Jamais

2( Occasionnellement – Comment ? :……………………………………………....................................

3( Le plus souvent/toujours – Comment ? : ……………………………………………….....................

4.13 Processus : Est-ce que votre Organisation/Division/Business Unit, collecte et valorise les « best practices » ? (une seule réponse)
1( Jamais

2( Occasionnellement – Comment ? :……………………………………………...................................

3( Le plus souvent/toujours – Comment ? : ……………………………………………….....................

4.14 La valeur du capital intellectuel est-elle prise en compte au sein de votre Organisation / Division / Business Unit ?

1( Pas du tout

2( Dans une moindre mesure

3( Tout à fait prise en compte

4.15 Si oui, sur quelles composantes du capital intellectuel? (plusieurs réponses possibles)
1( Humain

2( Client

3( Process

4( Innovation

5( Image

6( Autres (préciser) : ..................................................................................................................

4.16  Selon quelles méthodes?

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

.....................................................................................................................................................................

4.17 Processus : Est-ce que votre Organisation/Division/Business Unit, récompense le partage et la diffusion de la connaissance ? (une seule réponse)
1( Jamais

2( Occasionnellement – Comment ? :………………… ………………………………………………

3( Le plus souvent/toujours – Comment ? :  …………………………………………………………

4.18 Lesquels des points suivants, considérez-vous comme des barrières (potentielles) importantes à la mise en place d’un système de gestion des connaissances au sein de votre Organisation / Division / Business Unit ? (cocher de 1 à 3 réponses maximum)
1( Culture de l’entreprise

2( Manque de technologies de l’information (infrastructure et investissements)

3( Manque d'une organisation dédiée et de processus clairs de gestion de l'information

4( Manque de temps

5( Manque de motivation des employés à partager l’information (compréhension insuffisante des bénéfices)

6( Manque de conviction/implication de la Direction Générale

7( Autres (préciser) : ……………………………………………………………………………………

4.19  Quels sont, selon vous, les facteurs clés de succès pour vos projets KM ? 

(cocher de 1 à 3 réponses maximum)

1( Volonté stratégique de long terme

2( Cellule dédiée à la gestion des connaissances

3( Présence d'enjeux opérationnels réellement mobilisateurs

4( Environnement technologique adapté

5( Organisation et processus clairs et adaptés à la gestion des connaissances
6( Culture de l’entreprise (basée sur la confiance, le partage, la collaboration)
7( Existence d’un champion opérationnel leader sur le projet
8( Focus sur le ROA (Return On Asset) plutôt que sur le ROI (Return On Investment)
9( Système de récompense (incentive) des contributions de chacun
4.20  A combien estimez-vous les gains de rentabilité générés par la gestion du capital intellectuel ?

1( ne sait pas

2( moins de 10%

3( entre 10 et 20 %

4( plus de 20%

4.21 Processus : Dans le cadre des projets KM en place, quels sont les indicateurs définis et suivis pour mesurer leur succès et/ou valeur ajoutée? (plusieurs réponses possibles)
1( Aucun indicateur

2( Indicateurs "projet" quantitatifs (e.g. nombre de documents, de connections, ...)

3(                        qualitatifs (e.g. satisfaction utilisateurs, retours d'expérience, ...)

4( Indicateurs "business" quantitatifs (e.g. productivité, ...)

5(                           qualitatifs (e.g. satisfaction client, ...)

Exemples d'indicateurs projet : .............................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................
Exemples d'indicateurs business : .........................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................
5. Projets envisagés

5.1 Quelle importance accordez-vous à la gestion des connaissances à court, moyen et long terme?

	Pas important
	Peu

important
	Important
	Très important


	A Court Terme
	1(
	2(
	3(
	4(

	A Moyen Terme
	1(
	2(
	3(
	4(

	A Long Terme
	1(
	2(
	3(
	4(


5.2 Envisagez-vous des actions dans le domaine de la gestion des connaissances à court, moyen 

et long terme ?

A Court Terme




1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

A Moyen Terme




1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

A Long Terme




1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

5.3 Si oui, dans quels domaines souhaitez-vous mettre en place des projets? (plusieurs réponses possibles)
  1( Portail global mis à la disposition de tous les services

  2( Direction Communication


 8( Direction R&D

  3( Documentation



 9( Direction Marketing

  4( Direction Informatique


10( Direction Achat

  5( Direction des Ressources Humaines

11( Direction Commerciale

  6( Direction Qualité



12( Direction Production

  7( Direction Financière



13( Autres (préciser) : …………………………

5.4 Envisagez vous des projets spécifiques dans le domaine de l'e-learning à court, moyen et long terme?

A Court Terme




1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

A Moyen Terme




1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

A Long Terme




1( Oui 
2( Non

3( Ne sait pas

5.5 Dans quelle mesure considérez-vous ces projets e-learning comme un levier de développement de vos projets KM? (plusieurs réponses possibles)
  1( Un premier pas concret dans la gestion des connaissances

  2( Un levier important pour vos projets KM en cours

  3( Un projet assez indépendant des initiatives KM en cours

MERCI POUR VOTRE COLLABORATION

Veuillez adresser ce questionnaire par courrier avant le 24 août 2001 à l'adresse suivante

Andersen

Monsieur Laurent VEYBEL
20, place de la Défense - 92050 Paris La Défense

Ou par FAX au : 01 55 61 39 39

Pour toutes informations complémentaires, vous pouvez contacter :

Monsieur Laurent VEYBEL (Andersen)  au 01 55 61 39 28 

Adresse électronique : laurent.veybel@fr.andersen.com

Site internet : http://www.andersen.com
Monsieur Renaud Finaz de Villaine (Valoris Groupe)  au 00 44 207 460 9000
Adresse électronique : rfinaz@valoris.com
Site internet : http://www.valoris.com

Monsieur Richard Collin (i-KM) 06 07 76 05 59
Adresse électronique : rcollin@i-km.com
Site internet : http://www.i-km.com
Exemples de réalisation (Facultatif)

Afin d'illustrer d'exemples encore plus concrets notre enquête, nous vous invitons cette année, à travers ce formulaire (facultatif), à partager vos retours d'expérience sur certains projets KM susceptibles, par leur exemplarité, d'enrichir la réflexion sur la gestion des connaissances telle qu'elle est promue et vécue au quotidien dans les entreprises.

Ces exemples seront approfondis avec vous lors d'un entretien complémentaire afin de valider les éléments riches d'enseignement pouvant illustrer (de façon strictement anonyme) les résultats de l'enquête, voire faire l'objet (avec votre accord) d'une présentation plus complète.

	Nom du projet : ............................................................................................................................................



	Objectifs & Périmètre (nombre de personnes, services impactés, couverture géographique, ...)


	Historique



	Description du système actuel


	Leçons apprises & Bénéfices mesurés



	Etapes suivantes




	Nom du projet : ............................................................................................................................................



	Objectifs & Périmètre (nombre de personnes, services impactés, couverture géographique, ...)


	Historique



	Description du système actuel


	Leçons apprises & Bénéfices mesurés



	Etapes suivantes
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