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Résumé :
Le Knowledge Management aujourd’hui est au cœur de la GRH,  car toute au long de sa démarche le facteur humain l’accompagne, donc la GRH influence la politique et la pratique même du KM, raison pour laquelle nous avons essayé de montrer cette influence de la manière la plus claire, que sa soit sur le plan stratégique ou opérationnel.
Cependant, chaque entreprise a ses spécificités ce qui rond la tache de plus en plus difficile, il est indispensable de  cerner et comprendre les ressources humaines afin de mobiliser l’ensemble sur une culture de partage.
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Introduction générale :
	
La  gestion  des  ressources  humaines  constitue  un  enjeu  stratégique majeur  pour  les  organisations, la préoccupation d’une saine gestion  assure non seulement un climat de travail motivant et stimulant, mais aussi mobilise le personnel dans l’atteinte des objectifs de l’organisation, maximise l’engagement des employés et assure l’adhésion à la mission. 
Le succès des entreprises repose en grande partie sur leur capacité à conserver, optimiser et accroitre le savoir des membres de leur personnel, car les connaissances, l’expertise et les idées des employés bonifient considérablement la valeur de l’entreprise et sont des actifs important pour l’organisation.
Les entreprises qui sont pleinement conscientes de la valeur de leur personnel et qui investissent dans leur développement sont souvent celles qui réussissent le mieux à augmenter leurs performances globales.
Mais les organisations doivent  croiser  une  logique  de  marché  (court  terme)  avec  une  logique  de  développement (long-terme), en s’appuyant sur leur principale ressource : leurs collaborateurs et les réseaux de  compétences  où  ces  derniers  créent,  acquièrent  et  diffusent  des  savoirs  (Drucker,  1993). 
Au-delà,  le  développement  des  compétences  et  connaissances  nécessitant  des  démarches  de long  terme  associant  recrutement,  évolution  de  carrières  ou  formation.  Or  la concurrence,  les  mutations  (technologiques,  économiques,  organisationnelles,  etc.),  la mondialisation,  la  volatilité  des  clients,  la  mobilité  croissante  des  individus  ou  encore  la vitalisation du salariat conduisent les entreprises à s’adapter constamment aux changements de  l’environnement. 
L’un  des  enjeux  actuels  pour  les organisations notamment les entreprises est  de  faire converger  les  deux  approches,  et adopter une démarche knowledge management finement conçu, afin de préserver son patrimoine et demeurer compétitif en même temps.
Cependant, chaque entreprise a ses spécificités (culturelles, philosophiques…) il n’existe pas de solution miracle ou standard, c’est aussi l’un des défis auxquels les entreprises doivent faire face, et c’est ce qui sera également l’objet de notre étude, dont nous allons présenter comme problématique :
Quel est l’impact de la Gestion des Ressources Humaines sur la politique du Knowledge Management ?

Questions secondaires :
1. Quel est l’impact de la GRH sur le plan stratégique ?
1. Quel est l’impact de la GRH sur le plan opérationnel ?
1. Quels sont les grands axes du changement pour les entreprises publiques algériennes? 

Hypothèses :
1. La réussite de la démarche KM dépond de la stratégie RH adoptée. 
1. L’impact de la gestion RH est plus important sur le plan stratégique.
1. La centralisation permet de converger les deux politiques RH et KM.

L’importance de ce travail :
L’importance de ce travail réside dans le fait que les entreprises aujourd’hui souffrent de l’incapacité de mettre en valeur et de préserver leur patrimoine connaissance et savoir, et donc de ne pas assurer cette synergie émanant d’une collaboration et d’un travail d’équipe en réseau qui constitue l’avantage compétitif le plus important.
Aussi, l’entreprise n’arrive pas à gérer ses ressources humaines de la façon la plus adéquate afin de les inciter à partager leur savoir et savoir faire, et d’en assurer les moyens appropriés.  
En dernier, les entreprises doivent prendre conscience que le Knowledge Management n’est pas une solution clés en main, mais c’est un investissement à long terme qui nécessite la compréhension et la participation de tous.
Approche méthodologique :
Au cours de cette recherche nous allons utiliser une méthodologie analytique qui s’articule autour de trois axes principaux :
1. La recherche bibliographique.
1. Le diagnostique stratégique.
1. Le diagnostic opérationnel. 
En suite nous allons valoriser nos propos par un cas pratique, où nous allons procéder par des interviews, et un questionnaire.
A






Partie 1: Les ressources humaines dans l’organisation.



Chapitre 1 : L’approche stratégique des ressources humaines :
Introduction au premier chapitre : 
	Aujourd’hui on ne parle plus de la ressource humaine comme étant la somme des individus travaillants pour une organisation, des cadres ou de simples employés, mais on parle de capital humain constitué de l’ensemble des salariés, et cadres, leurs compétences, leur expérience accumulée, et leur implication.
	Il est régi par le système d’organisation de l’entreprise, sa structure, sa culture, ses règles de gouvernance et de management interne, ses relations de travail, ses modes de communication et de constitution de synergies. Le capital humain ne peut se développer efficacement sans une organisation adaptée, c'est-à-dire qui favorise l’autonomie, l’initiative individuelle et la coopération, la confiance et la satisfaction au travail. « Une entreprise où la promotion interne est juste et efficace et où l’initiative est encouragée peut multiplier les talents. A l’inverse, une entreprise mal gérée, peut transformer des individus ouverts et entreprenants en petits bureaucrates mesquins »[footnoteRef:1] [1:  Thomas Phillipon, Le Capitalisme d’héritiers, la crise française du travail, Paris, Seuil, 2007, p.76. ] 

	L’ensemble capital humain et système d’organisation constituent l’intelligence collective de l’entreprise, et c’est la tache ultime de la fonction ressources humaines de développer cette intelligence collective de l’entreprise.
Cette fonction remplit également des missions qui vont permettre le développement de l’intelligence collective de l’entreprise pour réaliser ses projets, le processus GRH transforme des ressources humaines en résultats désirables pour l’organisation.





Section 1 : l’anticipation :
L’anticipation n’est pas une prédiction et elle ne se réduit pas à une simple planification, elle consiste à prévoir les stratégies et les moyens qui permettront à l’entreprise de disposer d’un capital humain réactif et adapté. La GPEC est l’outil fondamental pour y parvenir, en deuxième lieu le recrutement consiste à prévenir les insuffisances quantitatives et/ou qualitatives en personnel, et enfin anticiper c’est aussi grâce à un reporting fiable et contrôlé.
1) Les méthodes de gestion prévisionnelle de l’emploi et des compétences (GPEC) :
La GPEC a pour objet de permettre à l’entreprise de disposer en temps voulu et en nombre suffisant des collaborateurs dont les caractéristiques sont adaptées à ses objectifs, c'est-à-dire possédant les compétences en termes de connaissances, d’aptitudes, d’expérience et de motivation nécessaires pour exercer les métiers exigés par l’évolution de l’entreprise. 
La GPEC dénommée aussi gestion anticipée de l’emploi et des compétences a connu une évolution très marquée au cours des trente dernières années. D’un simple outil de prévision des effectifs et des carrières, elle est devenue un mode de gestion des ressources humaines global[footnoteRef:2]. [2:  C.B. ALLEGRE, A.E. ANDREASSIAN, Gestion des ressources humaines, valeur de l’immatériel, éd Boeck Université, Paris, 2008, P.17.] 

1.1) Les quatre axes de travail de la GPEC :	
a) L’analyse de l’existant :
Il est fondé sur les données fournies par l’ensemble des indicateurs sociaux de l’entreprise, sur le plan quantitatif à l’aide des pyramides des âges et des anciennetés, du taux de séparation ainsi que des tableaux de bord indiquant le volume de travail dont dispose l’entreprise, sur le plan qualitatif, par les référentiels des compétences et les référentiels des métiers.


b) L’identification des objectifs et la mise en évidence des écarts : 
Les objectifs sont définis à partir des critères de rentabilité retenus et varient suivant la stratégie générale de l’entreprise et la situation du marché du travail. Ils ont des conséquences en termes de développement de compétences et de métiers. Sur le plan quantitatif, on aboutit à la mise en évidence de sureffectifs ou de sous-effectifs, sur le plan qualitatif, il peut s’agir d’une insuffisance de compétence, de potentiels, du besoin de développer certains métiers, d’en supprimer d’autres.
c) La prise de décision et la mise en œuvre des actions :
La décision est arrêtée au niveau de la direction générale et le DRH est chargé de la mettre en œuvre. Quelle que soit la décision, la firme ne peut faire l’économie d’opérations préventives de communication interne, qui sont très importantes pour associer les salariés au changement.
La mise en œuvre des actions consiste à prendre des mesures d’ajustement par des plan de licenciement collectif, des départs volontaires, ou au contraire des recrutements aussi bien que des actions relatives à la formation, à la mobilité interne, aux parcours professionnels, à l’organisation du travail, à la gestion du temps.
d) Le contrôle des écarts :
Il s’agit de mesurer les écarts entre les objectifs visées et les réalisations afin d’entamer des actions correctives. Ce contrôle peut prendre la forme d’un audit.
1.2) Les outils de la GPEC : 
A partir des deux notions de base que sont la compétence et l’emploi-type se sont développés de nombreux outils opérationnels dont la dénomination peut varier suivant les entreprises et les cabinets de consultants qui les utilisent. Parmi les dénominations les plus usuelles, on distingue : 
· Les familles professionnelles et les métiers ;
· Les référentiels des emplois, des compétences et des formations ;
· Les emplois sensibles ;
· Les cartes des emplois et des compétences.
Eléments auxquels il faut ajouter les outils classiques que constituent les pyramides des âges et des anciennetés et les tableaux de bord sur les volumes d’heures de travail.
a) Les familles professionnelles et les métiers :
a1) les familles professionnelles :
	« Une famille professionnelle est un ensemble d’emplois-types regroupés selon la notion de « technicité », c'est-à-dire présentant des caractéristiques d’activités dans des domaines de technicité identique ou proches »[footnoteRef:3] [3:  Cf. Dominique Thierry, la Gestion prévisionnelle et préventive des emplois et des compétences, Paris, L’Harmattan, 1990, p.185.] 

	Les familles professionnelles regroupent ainsi les emplois-types de façon transversale et non structurelle, situées à une échelle plus vaste que l’emploi-type, les familles professionnelles constituent un instrument d’aide en matière de recrutement, de mobilité, d’orientation et d’évolution…
       a2) les métiers :
	Un métier est un « ensemble d’emplois qualifiés fondé sur des contenus techniques, des méthodes ou des logiques propres, au sein duquel il est possible de réaliser une carrière professionnelle complète et d’acquérir une métrise et une expertise »[footnoteRef:4] [4:  Jean-Marie Peretti, Dictionnaire des ressources humaines, Paris, Vuibert, 2005, p.158.] 

b) Les référentiels :
La GPEC utilise plusieurs types de référentiels : le référentiel des emplois, le référentiel des compétences, auxquels il faut ajouter le référentiel des formations. Donc c’est un catalogue organisés selon des normes, des objectifs ou des obligations et qui servent de guides pour l’action d’un décideur d’entreprise.
c) Les emplois sensibles :
Ce sont les emplois susceptibles d’évoluer dans l’entreprise, que cette évolution ait un sens positif ou négatif. La dénomination d’emploi sensible peut correspondre à des situations et caractéristiques d’emplois très  différentes selon les entreprises considérées[footnoteRef:5]. [5:  C.B. ALLEGRE, A.E. ANDREASSIAN, op.cit, p.31.] 


	On distingue quatre grands types d’emplois sensibles :
1- Les emplois à contenu stratégique du fait d’un nombre insuffisant pour les besoins de l’entreprise, une compétence rare et recherchée, un apprentissage difficile…
2- Les emplois susceptibles de disparaitre, du fait des mutations technologiques ou de la pression concurrentielle[footnoteRef:6]. [6:  Jean-Marie Peretti, op.cit., p.101.] 

3- Les emplois susceptibles de se transformer du fait de l’évolution des métiers et des technologies et qui nécessitent une gestion différenciée des individus occupant ces emplois.
4- Les emplois à faible niveau de compétence requise, sans perspective d’évolution, à pénibilité élevée qui nécessitent une politique de prévention des maladies professionnelles et des accidents du travail…
d) La carte des emplois et des compétences :
C’est une représentation visuelle des familles professionnelles qui sont suffisamment proches pour permettre des passages de l’une à l’autre »[footnoteRef:7], donc il s’agit d’une représentation graphique qui permet de visualiser rapidement les grandes catégories d’emplois ou métiers de l’entreprise et les compétences qui leurs sont attachées, selon une vision transversale des métiers existant dans l’entreprise et non structurelle. Elle a pour objectif de mieux faire  comprendre  aux salariés l’agencement des emplois et des compétences de l’entreprise. [7:  Ibid. p.41.] 

2) La politique de recrutement :
Le recrutement est une fonction d’anticipation dans la mesure où il consiste à prévenir les insuffisances en personnel de l’entreprise, le besoin de renforcer certaines compétences, d’en acquérir de nouvelles pour s’adapter aux conditions du marché et de la concurrence, ou mettre en œuvre la stratégie générale de l’entreprise.
Parce qu’il est moins couteux et qu’il favorise la motivation des salariés, le recours au marché interne est retenu de préférence chaque fois qu’il est possible de pourvoir les postes nouvellement créés ou vacants par la mobilité interne du personnel en place. Ces changements de poste, qui aboutissent souvent à des promotions, sont programmés dans le cadre de la GPEC et peuvent nécessiter des stages préalables de formation pour adapter les compétences du collaborateur à son nouvel emploi.
Lorsque les compétences recherchées n’existent pas dans l’entreprise ou qu’elles sont en nombre insuffisant, lorsqu’elle souhaite améliorer les caractéristiques d’une équipe de travail et donner du sang vif à l’entreprise, il devient nécessaire de lancer une compagne de recrutement sur le marché de l’emploi.
Un recrutement requiert des méthodes et des procédures rigoureuses. Une erreur dans l’embauche a des conséquences importantes en termes de couts, de perte de temps, de productivité, de climat dans l’entreprise et finalement de rentabilité.
Le recrutement implique donc l’établissement d’un planning en plusieurs étapes, qui vont de la décision de recruter jusqu’à l’accueil du salarié.
2.1) Les étapes de recrutement :
Le processus de recrutement suit une démarche très formalisée qui commence avec la formulation de la demande par un responsable hiérarchique, ensuite viennent :
· La définition du poste à pourvoir ;
· La définition du profil du candidat ; 
· Le choix des supports de recherche ;
· Le processus de sélection ; 
· La décision d’embauche ;
· L’accueil et insertion.
3) Les instruments du contrôle des ressources humaines : 
Il s’agit de connaitre les données qui définissent le fonctionnement des ressources humaines. Ces données forment les bases du système de contrôle au service des décideurs.
Une connaissance chiffrée est indispensable aux fonctions principales de GRH : l’anticipation, l’adaptation, le pilotage et la rémunération.
Trois instruments de contrôle sont employés conjointement : le recueil et la gestion des données sociales, les systèmes d’information appliqués aux ressources humaines et l’audit social.
3.1) Le recueil et la gestion des données sociales :
       a)  le bilan social :
	C’est un document qui permet de donner une base chiffrée au dialogue entre les partenaires de l’entreprise, permettant aussi de mesurer l’effort accompli en matière sociale et de mieux situer les objectifs.
	Le bilan social doit être organisé autour de sept chapitres distincts : l’emploi, les rémunérations et les charges accessoires, les conditions d’hygiène et de sécurité, les autres conditions de travail, la formation, les relations professionnelles, les autres conditions de vie relevant de l’entreprise.
      b)  les tableaux de bord sociaux :
	Les tableaux de bord sociaux désignent des indicateurs rassemblés de façon ordonnée, dans l’objectif de présenter l’information sociale nécessaire à la prise de décision. Les indicateurs sont mesurés afin de mettre en évidence les écarts entre les objectifs initiaux et les résultats. 
	La construction des tableaux de bord doit être menée avec rigueur et obéir à un certain nombre de principes à savoir :
· Définir précisément les objectifs du TB.
· Rechercher et récapituler les indicateurs qui vont permettre de remplir les objectifs.
· Traduire les indicateurs retenus en ratios.
3.2) Les systèmes d’information des ressources humaines(SIRH) :
L’entreprise peut se définir comme un système de flux : matériels ou de services, flux monétaires et financiers, mais aussi et de plus en plus flux d’informations.
Les TIC (technologies de l’information et de la communication) ont permis de développer cette circulation de l’information qui est le vecteur de toute l’activité de l’entreprise.
Robert Reix définit un système d’information comme « un ensemble organisé de ressources en matériels, logiciels, personnels, données, procédures, permettant d’acquérir, de traiter, stocker et communiquer des informations (sous forme de données, textes, images, sons…etc.) dans des organisations »[footnoteRef:8]. [8:  Robert Reix, Systèmes d’information et management des organisations, Paris, Vuibert, 2002, 4eéd, P.75.] 

L’administration du personnel fait référence aux taches qui concernent à la fois l’application et le suivi des dispositions légales, réglementaires et conventionnelles, mais aussi la mise en œuvre et le suivi administratif de l’ensemble des décisions RH. Il en résulte selon François Silva[footnoteRef:9] que les salariés de la fonction RH consacrent 80% de leur temps à des opérations pour la plupart de type administratif, alors que celle-ci ne représentent que 20% des taches qu’ils doivent accomplir. Mais avec l’utilisation des systèmes d’information : l’enregistrement, le stockage, la recherche, la transmission et l’édition des données correspondant  à ces taches est grandement facilitée. [9:  François Silva, Devenir e-DRH, Paris, Liaisons, 2001, P.65.] 
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Source : Robert Reix, op.cit.p.170, figure 25 : rôle de la base de données « personnel ».
3.3) L’audit social :
Selon Pierre Candau[footnoteRef:10] , « l’audit est une action d’expertise destinée à examiner la pertinence ou la rentabilité d’une activité de l’entreprise » et l’audit social concerne « l’ensemble des fonctions et préoccupations de l’entreprise ayant une dimension sociale ». [10:  Pierre Candau, Audit social, Paris, Vuibert, 1995, P.14.] 

L’audit social s’est développé durant la seconde moitié du vingtième siècle afin de vérifier la gestion sociale selon différents critères. Au fur et à mesure que la gestion des ressources humaines s’est développée, le réseau de ses multiples contraintes de nature financière, juridique, contractuelle etc., s’est renforcé, et le capital humain de l’entreprise est devenu un enjeu stratégique. L’audit social s’est alors enrichi de nouvelles taches qu’on peut résumer en trois missions :
· L’audit d’efficacité ;
· L’audit de conformité ;
· L’audit stratégique.
Afin de mener à bien ces missions l’auditeur social utilise des méthodes, des techniques et une démarche qu’on peut représenter dans le schéma suivant[footnoteRef:11] : [11:  Pierre Candau, op.cit.p.63.] 
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Section 2 : l’adaptation :
L’efficacité de l’anticipation rencontre de nombreux aléas, ce qui oblige l’entreprise à trouver des solutions d’adaptation afin de redresser la situation. Parmi ces aléas on va commencer par :
1) La gestion des sureffectifs :
Outre que les erreurs et les insuffisances de prévision d’origine interne, la complexité des stratégies d’entreprise nécessite parfois de recourir à des licenciements collectifs pour motif économique qui peuvent avoir des retentissements importants sur le climat social et l’image de l’entreprise. 
Tout responsable RH est amené à un moment ou à un autre de sa carrière à gérer des sureffectifs et cela dans des entreprises de toutes tailles, c’est une responsabilité difficile à vivre et à mettre en œuvre, qui provoque démotivation et perte d’attachement à leur entreprise pour les salariés restants, ce qui va engendrer une perte globale des compétences pour l’entreprise.
L’existence de sureffectifs traduit un défaut d’anticipation que l’on peut attribuer à une GPEC absente ou inefficace. Mais de plus en plus souvent, la décision provient d’aléas difficiles à prévoir et à maitriser à savoir:
· La globalisation  de la concurrence qui oblige les entreprises à délocaliser leur production dans les pays à bas couts salariaux, à fermer certains sites et à restructurer ;
· Les exigences financières des détenteurs de capitaux qui contraignent le haut management à alléger les charges salariales par restructurations pour diminuer le cout de revient ;
· La gouvernance financière spéculative qui consiste  à acheter le capital d’une société cotée en bourse, à conserver ses activités les plus rentables, à les revendres un peu plus tard avec une plus value, et les activités les moins rentables sont abandonnées.
1.1) Les différentes modalités de gestion des sureffectifs :
	On peut regrouper les principales mesures concernant la gestion des sureffectifs en actions internes à l’entreprise et on action externes :

a) La gestion interne des sureffectifs :
Diverses mesures sont associées, qu’elles proviennent des pratiques des entreprises ou qu’elles leur soient imposées par des dispositifs légaux et réglementaires ou des accords conventionnels :
· La réduction des heures supplémentaires ;
· Le chômage partiel ;
· L’arrêt des recrutements ;
· Le reclassement interne ;
· La réduction des salaires.
b) La gestion externe des sureffectifs :
· Les départs anticipés à la retraire ou préretraite ;
· Le départ volontaire ;
· L’essaimage ;
· Le marcotage ;
· La reprise de main-d’œuvre par d’autre entreprise.
2) la flexibilité dans l’organisation du travail :
L’adaptation des ressources en travail de l’entreprise se réalise aussi sur le court terme et de façon moins spectaculaire, au niveau de l’encadrement de proximité. Cette flexibilité est obtenue par : 
· La gestion des effectifs ; 
· La gestion par externalisation ;
· L’organisation temporelle du travail, et 
· La gestion du temps de travail.
3) L’évaluation des salariés et la gestion de la mobilité interne :
	L’adaptation qualitative et quantitative des ressources humaines de l’entreprise à ses besoins peut être réalisée par des moyens externes qui génèrent des flux de main-d’œuvre en direction ou en provenance du marché externe. Parmi ces moyens, le recrutement qui doit si possible anticiper les besoins, la gestion externe des sureffectifs et d’autre méthodes comme l’emploi du turnover, les licenciements individuels, l’utilisation de la flexibilité du travail.
	Cependant, l’ensemble du personnel de l’entreprise constitue un marché interne d’autant plus vaste que les effectifs sont importants. On peut utiliser la mobilité des salariés dans le marché interne pour apparier de la façon la plus optimale possible les compétences aux métiers de l’entreprise et pourvoir certains emplois vacants.
	Pour réaliser ces ajustements, on va se concentrer sur deux éléments essentiels, l’évaluation du personnel et la gestion de la mobilité interne du personnel.
3.1) L’évaluation du personnel :
L’évaluation est la clé du management des RH, elle joue un rôle fondamental dans beaucoup de domaines de la GRH, du recrutement jusqu’à la rémunération. Elle prend souvent la forme d’un entretien qui permet une certaine communication, et c’est le premier outil qui permet l’adaptation du personnel.
D’un point de vue stratégique, l’évaluation permet à la direction générale de vérifier l’adéquation des compétences du personnel à l’évolution des métiers de l’entreprise.
D’un point de vue de la gestion des RH, les entretiens d’évaluations constituent une mine d’informations aussi bien sur les compétences individuelles que sur l’évolution des métiers, l’organisation du travail, les besoins de formation et de développement des compétences, sur la détection des potentiels.
a) Les modalités de l’évaluation du personnel :
a1) Les évaluations prenant la forme d’entretien : On a :
· Les entretiens issus des pratiques d’entreprise.
· Les entretiens prévus dans le cadre législatif et conventionnel : à savoir :
· L’entretien professionnel ;
· Le bilan des compétences ;
· L’entretien dit de deuxième partie de carrière ;
· Le bilan d’étape professionnel…
a2) Les autres modalités de l’évaluation du personnel :
· L’assessment center ;
· L’évaluation à 360° ;
· L’autoévaluation.

3.2) La gestion de la mobilité interne du personnel :
Initialement réservé aux cadres elle est maintenant étendue à l’ensemble du personnel, elle diffère suivant la culture et l’histoire de l’entreprise.
La gestion de la mobilité interne permet à chaque salarié de piloté lui-même son développement personnel et la carrière qui en résulte. Cette décentralisation des décisions de mobilité est très développée dans les grands groupes comme « Danone », par exemple.
La mobilité n’est pas nécessairement verticale, du fait du raccourcissement de la ligne hiérarchique, donc la mobilité est de plus en plus souvent transversale, ce qui permet d’acquérir la polyvalence et l’enrichissement des compétences. Comme elle peut être en « spirale » en tenant compte des trois axes de références : la mobilité géographique, la mobilité dans les métiers, la mobilité hiérarchique. 
a) Les avantages de la mobilité interne : 
La mobilité interne procure à l’entreprise et à ses salariés beaucoup d’avantage :
· Elle permet de mieux ajuster les profils des individus aux exigences des emplois et réalise ainsi  une adaptation fine des compétences aux métiers de l’entreprise ;
· Elle fidélise le personnel et assure la conversation des compétences et de l’expérience cumulée de l’entreprise.
· Elle permet l’utilisation du marché interne afin de pourvoir certains postes vacants ou nouvellement crées ;
· Elle évite les comportements de routine et entretient la capacité d’adaptation des salariés ;
· Elle stimule la motivation et permet aux collaborateurs de développer leur parcours professionnel.
b) Les méthodes de gestion de la mobilité interne : on cite à titre d’exemple :
· Les bourses d’emploi ;
· Les comités de carrière et les gestionnaires de carrière ;
· L’utilisation des référentiels des métiers, des compétences et des formations.


4) Les investissements immatériels en ressources humaines : 
La formation est devenue un enjeu très important pour les entreprises dans la mesure où la valeur de l’entreprise n’est plus celle de ses actifs matériels ou financiers, mais à l’efficacité de son organisation, du management de ses connaissances individuelle et collectives. La formation dans l’entreprise ne s’étend pas uniquement par l’acquisition de savoir théoriques, elle implique un développement des compétences incluent aussi des savoir-faire et des savoir-être. 
L’entreprise devient de plus en plus une organisation apprenante qui utilise des TIC pour développer les compétences de ses salariés avec des méthodes comme le Knowledge Management ou le e-Learning, qu’on va détailler dans la 2emepartie.
a) Les différentes modalités de la formation professionnelle :
Il existe de nombreuses possibilités pour les entreprises de former leurs salariés, de même les salariés peuvent piloter leur formation soit dans le cadre des actions décidées par l’entreprise, soit par un libre choix, s’ils ont obtenu un congé et un financement. Parmi ces possibilités on peut distinguer six catégories d’action[footnoteRef:12] : [12:  C.B. ALLEGRE, A.E. ANDREASSIAN, op.cit, p.148.] 

· Le plan de formation de l’entreprise qui regroupe différentes actions ;
· Les dispositifs permettant d’orienter le salarié, d’évaluer et de valider ses compétences, ainsi la validation des acquis de l’expérience(VAE) ;
· Le congé individuel de formation(CIF) ;
· Les formations accordées dans le cadre du droit individuel à la formation(DIF) ;
· La période de professionnalisation ;
· L’apprentissage.
En plus de la formation il y’a aussi la gestion des connaissances et le e-Learning.




Section3 : Le pilotage des ressources humaines :
L’anticipation et l’adaptation permettent de mettre en œuvre la stratégie générale de l’entreprise. Ces actions d’optimisation ne peuvent être réalisées sans l’adhésion  de l’acteur essentiel de l’entreprise, le salarié. Il est donc nécessaire de donner du sens au travail des collaborateurs c'est-à-dire le pilotage de ces collaborateurs à l’aide des méthodes destinées à développer leur  motivation, à préserver la qualité des relations professionnelles, à favoriser la circulation de l’information entre les salariés avec des stratégies et des techniques de communication interne.
1) Mobiliser la motivation des salariés, un investissement immatériel en capital humain :
La motivation est un état d’esprit, plus ou moins conscient, provoqué par de multiples facteurs internes et externes à l’individu et qui favorise la performance individuelle et collective. C’est la composante essentielle du capital humain[footnoteRef:13]. [13:  Alain Chamak et Céline Fromage, le Capital humain, paris, éd Liaisons, 2006, p.112.] 

1.1) Les trois niveaux pour mobiliser la motivation :
· Au niveau de la direction, qui définit la stratégie générale. Avec une communication claire ses projets doivent être portés à la connaissance des salariés ;
· Au niveau de l’encadrement, le manager doit créer un environnement de travail qui favorise la communication interpersonnelle, l’esprit d’équipe, l’écoute et le respect ;
· Au niveau individuel, le salarié doit pouvoir donner du sens a son travail, s’approprier son travail, recevoir une reconnaissance de son travail. 
1.2) Les méthodes de motivation utilisées à l’époque du taylorisme-fordisme :
a) Les systèmes de suggestions ou boites à idées :
Elles ont pour objectifs de permettre aux salariés situés en bas de la hiérarchie d’exprimer des propositions issues de leur expérience au travail. La procédure consiste pour la personne qui émet l’idée à l’exposer sur un formulaire déposé dans des boites à idées, le formulaire est reçu par un responsable, et puis un comité va examiner la suggestion, évaluer sa rentabilité, et calculer la prime qui sera attribuée à son auteur. 
b) Les groupes de recherche collective d’amélioration (Groupe RCA) :
Leur optique est d’avantage productiviste et ponctuelle. Il s’agit de résoudre un problème spécifique et occasionnel. A cet effet, on réunit une équipe de salariés volontaires, à l’initiative de l’encadrement et d’un cabinet de conseil, qu’il s’agisse de résoudre un problème de réduction des couts, de productivité ou d’amélioration des conditions de travail. Le groupe dispose d’un temps limité pour résoudre un problème sous la direction d’un spécialiste, et son existence est éphémère[footnoteRef:14]. [14:  C.B. ALLEGRE, A.E. ANDREASSIAN, op.cit, p.186.
] 

c) Des cercles de qualité aux cercles de progrès :
Les cercles de qualité sont composés d’une dizaine de personnes qui se réunissent selon une périodicité hebdomadaire pendant le temps de travail ; lorsque les réunions ont lieu en dehors des horaires habituels, elles sont rémunérées en tant qu’heures supplémentaire. Ces groupes sont permanents et sont constitués de volontaire[footnoteRef:15]. [15:  Ibid. ] 

La méthode de travail des cercles de qualité est définie très précisément :
· Identification de la nature du problème à résoudre (productivité de travail, qualité du produit…) ;
· Les entreprise japonaises ont fixé cinq objectifs célèbres avec la méthode de « cinq z » : zéro défaut, zéro délai dans le changement d’outils, zéro stock, zéro panne, zéro paperasse ;
· Application de méthodes spécifiques au problème selon une approche très concrète ;
· Prise de décision et mise en œuvre de la décision ;
· Suivi des résultats.
Actuellement on utilise les cercles de progrès dont les méthodes sont similaires aux cercles de qualité, mais dont la durée de vie est éphémère.


1.3) Les méthodes récentes.
a) Les méthodes centrées sur l’organisation du travail :
· Le management par projet ;
· Le reengineering ;
· L’innovation participative ;
b) Les méthodes centrées sur l’individu :
· Le coaching ;
· L’EAP (Employée Assistance Program).
c) La rémunération :
La politique de rémunération peut être défini comme étant « Le processus par lequel l’organisation valorise les fonctions assumées et les performance réalisées par le personnel, par des éléments financiers et non financiers, en tenant compte des moyens à disposition et des pratiques d’autre employeurs »1 Nous pouvons ainsi comprendre le rôle de la rémunération qui consiste en une reconnaissance des performances des salariés et donc la motivation, et ce selon deux types de reconnaissance : financière et non financière.
· La rémunération financière : et peut être résumée en quatre élément qui sont : le salaire de qualification, les indemnités, les primes individuelles et les suppléments collectifs.
· La rémunération non financière : Elle englobe tout les moyens non monétaires qu’utilisent les managers et les DRH pour valoriser et reconnaitre le travail du personnel, et parmi ces moyens à titre d’exemple il y’a : le voyage payé, le logement de travail, la voiture de fonction, la promotion, les congés payés, etc.
Il faudra, tout de même, se garder de trop jouer sur le salaire en fonction de la performance : celle-ci pourrait être moindre au prochain exercice alors que le niveau trop élevé de salaire aura été acquis grâce à une bonne performance pendant l’exercice précédent.
Et parmi les buts de la rémunération nous distinguons deux cas : pour l’employeur et pour l’employé.
-Pour l’employeur : La productivité, la flexibilité, la qualité, la sécurité et le bon climat social.
-pour l’employé : La couverture de ses besoins, la garantie de sa sécurité, l’équité des salaires et la clarté de leur attribution.
2) La gestion des relations professionnelles :
Le  DRH est tenu d’observer attentivement le climat social de son entreprise afin d’en prévenir toute détérioration, et si les décisions prises au niveau de la direction générale ne le permettent pas, il doit être capable de piloter les relations sociales face aux tensions et aux conflits.
2.1) Le rôle du DRH dans les relations professionnelles :
Hubert Landier décrit le rôle qu’idéalement le DRH doit jouer pour assurer un équilibre et créer une dynamique permettant d’harmoniser les relations sociales de l’entreprise[footnoteRef:16] : [16:  Hubert Landier, Le Guide des relations sociales dans l’entreprise, paris, Eyrolles-Ed. D’organisation, 2007.p.104.] 

· Membre du comité de direction, le DRH met en œuvre la politique sociale décidée en cohérence avec les options stratégiques de l’entreprise ;
· Vis-à-vis des instances représentatives du personnel, la DRH a un double rôle : d’une part, elle assure le fonctionnement des instances représentatives du personnel (CE, réunions de délégués, CHSCT), et d’autre part elle négocie au nom de la direction générale, les accords qui semblent souhaitables, en cohérence avec les options stratégiques de l’entreprise ;
· Vis-à-vis des cadres opérationnels, la DRH joue le rôle d’un centre d’expertise, apporte ses conseils et veille à l’application effective des dispositions convenues par accord avec les représentants du personnel.
2.2) Les méthodes de gestion au service du dialogue et de la négociation sociale :
2.2.1) Les instruments d’observation du climat social :
· Les tableaux de bord sociaux ;
· La veille sociale.
2.2.2) La Conduite du changement :
a) Les trois populations face au changement :
· Les « marins », toujours prêts à partir vers de nouveaux horizons, aventuriers leur comportement est fondé sur leur intuition que sur un raisonnement, ils sont acquis à la cause dés le départ mais il ne faudrait pas les décevoir ;
· Les « terriens », éternellement résistants à toute nouveauté, solidement accrochés à leur territoire, ils sont contre dés le départ, et parfois il faudra aller jusqu’à la coercition pour les entrainer dans la démarche ;
· Les « gens du marais » qu’il faut rallier à la cause pour avoir la majorité des deux tiers.
b) Les étapes du changement :
Le schéma suivant[footnoteRef:17] nous résume les étapes du changement: [17:  Jean-Yves PRAX, « Le Manuel du Knowledge Management », Ed POLIA, Paris, 2007, p129.] 

Figure N°2 : Les étapes du changement.
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c) La négociation du changement :
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Source : Hubert Landier, Le Guide des relations sociales dans l’entreprise, paris, Eyrolles-Ed. D’organisation, 2007.p.218.



On voit dans ce schéma que la simple négociation avec les instances représentatives du personnel et les syndicats n’est pas suffisante. L’avis de l’encadrement est important et doit être intégré dans la construction du projet ainsi que dans la négociation.
L’ensemble du personnel est impliqué pour répondre à leurs attentes en construisant le projet avec les salariés par la constitution de groupes de travail, de façon à ce qu’ils puissent se l’approprier et en devenir les acteurs.
2.2.3) La gestion des conflits :
Il arrive que les actions de prévention échouent et que les tensions dégénèrent en conflit ouvert, que ce soient des décisions provenant de la direction générale, ou du vote de lois modifiant le droit du travail, les conflits produits par des décisions non négociées au préalable montrent l’importance du dialogue social dans l’entreprise. 
Un conflit ouvert (grève, manifestations diverses) suit un cheminement que le responsable des relations sociales doit accompagner pour parvenir au dénouement de la crise et à une solution. On distingue quatre phases dans un conflit social :
· La période de gestation des conflits ;
· Le déclenchement du conflit ;
· La négociation ;
· L’après-crise.
2.2.4) La communication interne de l’entreprise :
« A l’évidence, il ne saurait y avoir d’organisation sans communication car le groupe ne disposerait alors d’aucune possibilité d’infléchir le comportement des individus. Non seulement la communication est absolument essentielle à l’organisation, mais l’existence de techniques particulières de communication déterminera en grande partie la manière dont la fonction de décision peut et doit être répandue à travers l’organisation »[footnoteRef:18] [18:  Herbert Alexander Simon, Administration et processus de décision, Economica, Paris, 1983, p.146. Par Robert Reix, op.cit, p.45. ] 

En principe, la démarche de la communication qu’elle soit interne ou externe est la même. Elle consiste :
· Identifier un objectif au service d’une stratégie ;
· Définir une cible de population homogène, ce qui implique de segmenter au préalable cette population ;
· Définir un message adapté à cet objectif et à cette cible ;
· Vérifier la bonne réception du message.
Mais la communication interne est bien plus complexe, elle implique une disposition d’esprit différente, ses objectifs sont autres et ses modalités requièrent des méthodes adaptées à un public qui se trouve dans une relation de travail.
· L’élaboration d’une politique de communication :
Pour mettre sur pied une stratégie de communication, il faut au préalable s’informer à l’aide d’un « audit de communication » qui permettra ensuite d’élaborer un plan de communication interne.
· L’audit de communication :
Avant de lancer une opération de communication, il est important d’avoir un diagnostic de la communication interne, c'est-à-dire être en mesure d’écouter et de regarder afin de connaitre le climat social interne et la perception qu’ont les salariés de leur entreprise et du management. Ce diagnostic de situation est généralement effectué lors d’un audit de communication par un cabinet d’audit ou de consultant.
· Le plan de communication interne :
C’est une démarche qui détermine les choix de communication interne sur une période de un à trois ans voir plus, il s’agit d’un projet à long terme.
Chapitre 1 : L’approche stratégique des ressources humaines

Dans une civilisation où la communication devient créatrice de valeur ajoutée, l’investissement en communication est devenu un investissement immatériel crucial qui consomme de plus en plus de temps et d’argent. Certaine entreprises ont pris conscience de l’importance de la communication auprès de leurs salariés et lui consacrent l’effort financier et le temps nécessaires, ce qui leur permet d’optimiser la mobilisation et l’implication de leurs collaborateurs.
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Chapitre 2 : l’approche opérationnelle des Ressources Humaines :
	L’approche opérationnelle des ressources humaines est aussi importante que l’approche stratégique, mais afin de rester dans le champ de notre recherche nous allons juste donner quelques points qui nous permettrons de mieux cerner notre sujet et de pouvoir répondre de la manière la plus efficace à notre problématique.
















Section 1 : Les variables quantitatives :
1) La masse salariale :
La masse salariale désigne la somme des salaires que débourse une entreprise pour rémunérer son personnel.
2) La pyramide des âges :
La pyramide des âges résume la distribution par sexe et par âge d’une population à un moment donné et dans une entreprise la répartition des salariés. Elle se présente sous forme de graphiques. Il existe plusieurs formes de pyramides et on peut distinguer celles-ci : 
· La pyramide sous forme de champignon :
Elle se caractérise par une masse salariale importante et une présence faible d’employés jeunes.
· La pyramide sous forme de violon :
Elle se caractérise par des classes d’âges intermédiaires faibles ce qui suscitera des pénuries d’encadrement à long terme.
· La pyramide sous forme de poire : Une majorité de jeunes agents. Une masse salariale allégée et à priori un potentiel élevé, des possibilités d’évaluation sont présentes et la mise en place d’un SIRH est fortement recommandable.
· La pyramide sous forme de ballon de rugby : A priori une pyramide bien équilibrée qui combine tous les âges de façon harmonieuse. Structure pyramidale qui assure une régularité dans les sorties et dans les entrées.
3) Les travailleurs handicapés :
Les travailleurs handicapés sont toutes les personnes employées présentant des désavantages mentaux ou physiques comme les sourds-muets à titre d’exemple.
4) Le temps du travail :
Le temps du travail désigne le temps que passe une personne salariée sur son lieu de travail, généralement déterminé par l’état et sur le contrat du travail. Sans tenir compte des heures supplémentaires que puisse exercer l’employé.
5) L’absentéisme :
L’absentéisme concerne l’ensemble de personnes manquantes à l’appel au moment du travail. Le taux des absences est mesuré à partir de la masse salariale en déduction des personnes absentes en tenant compte de la durée et fréquence des absences, et ayant des répercussions directes sur la performance des entreprises.
6) La mobilité :
La mobilité correspond au nombre de personnes ayant changé de poste au sein de l’entreprise sur le nombre total de l’effectif. Que ça soit une mobilité verticale (promotion), horizontal ou géographique.
7) L’effectif :
L’effectif correspond au nombre total de salariés d’une organisation.
8) Les grèves :
Le taux de grève est important à calculer et prendre en considération. Le nombre de grève, leur fréquence, leur durée, etc. Que ça soit à l’interne ou chez les principaux concurrents.
9) Les charges et actions sociales :
Elles correspondent aux obligations des entreprises vis-à-vis de son personnel et de la société.
10 ) concours et examens professionnels :
Cela correspond au nombre d’examens organisés par l’entreprise par année et ce comparés soit aux exigences des métiers ou aux concurrents.
11 ) Les promotions :
Le nombre de promotions attribuées par année on peut dire aussi le recrutement interne. 

Section 2 : Les variables qualitatives :
1) Conditions de travail : 
Par conditions de travail on entend le rythme de travail, son intensité, sa durée, sa fréquence, l’autonomie de manœuvre des salariés, leurs congés, le contrôle du travail, leur accès aux technologies de pointe ainsi qu’aux technologies de l’information et de la communication et tout autre moyen permettant de leur faciliter leur activité et ainsi œuvrer à une productivité plus importante quand les conditions de travail le permettent.
C’est pourquoi les conditions de travail tout en étant un droit pour les travailleurs, elles ne sont pas une simple obligation pour l’employeur mais un atout non négligeable dans la durée, c’est ce qui permettra la pérennité de l’emploi et la performance des employés.
Et différent facteur caractérisent les conditions de travail :
a- Les facteurs ergonomiques : ils concernent l’environnement du travail et de sa conception par l’employé. Espace, climatisation…etc.
b- Les facteurs organisationnels : cela concerne la gestion même de l’entreprise comme l’intégration des salariés, les charges de travail, les règlements internes…etc.
c- Les facteurs psycho-sociaux : ils concernent les relations sociales intra-entreprises et leurs répercussions sur la santé mentale des travailleurs. Comme les conflits sociaux, le stress, la motivation, la précarité…etc.
2) La réglementation interne du travail :
C’est l’ensemble de règles internes à l’entreprise qui ont pour but de réglementer les conditions de travail des employés, clarifier leurs droits ainsi que mettre l’accent sur leurs obligations vis-vis de leurs employeurs.
Parmi les documents phares relatant la réglementation intérieure des entreprises nous pouvons souligner les conventions collectives qui représentent un véritable code de conduite des organisations et un mode non négligeable de la gestion des conflits.
3) Hygiène et sécurité des travailleurs :
Pour l’organisation internationale du travail(OIT), il est de mise que les travailleurs
soient protégés dans le cadre de l’exercice de leurs fonctions, contre les maladies en général ou les maladies professionnelles et les accidents qui résultent de leur emploi.
C’est ainsi que 160 millions de personnes souffriraient de maladies professionnelles en 2012 et il y aurait chaque année 270 millions d’accidents de travail mortels et non mortels. En terme économique, l’OIT a estimé que 4% du PIB mondial sont gaspillés à cause des maladies professionnelles et des accidents du travail. Pour les employeurs cela signifie des retraites anticipées et couteuses, la perte de personnels qualifiés, l’absentéisme et des primes d’assurance élevées. Pourtant, il serait possible d’éviter ces tragédies en adoptant des méthodes rationnelles de prévention, de notification et d’inspection. Les normes de l’OIT sur la sécurité et la santé au travail fournissant aux gouvernements, aux employeurs et aux travailleurs les moyens indispensables pour dresser de telles méthodes et assurer une sécurité maximale au travail.
4) Gestion des compétences : 
Avant de gérer une compétence il convient d’en comprendre  le sens. Les théoriciens et experts n’arrivent pas à se mettre d’accord sur une définition rapprochée de ce terme (ce point sera détaillé dans la 2emepartie), de même pour les organismes souhaitant avoir en leur possession des référentiels de compétences se sont vus dans l’obligation de faire preuve de diligence et de les créer eux-mêmes en se basant sur les expériences acquises de leurs organisations[footnoteRef:19]. [19:  Claude LEVY-LEBOYER-La gestion des compétences-EYROLLES. Edition  Organisation. Paris.2009.page33.] 

Pour bien gérer une compétence il est important de l’identifier, l’évaluer et la promouvoir mais la tache s’avère rude et pour cause, il est difficile de déceler celle-ci pour plusieurs des raisons à savoir:
· Le changement incessant de situations auxquelles est confronté le même employé au même poste. Ce qui induit un besoin de flexibilité et d’improvisation.
· Le même poste peut être géré différemment selon les individus et un employé performant sur un poste peut ne pas l’être sur le même poste dans d’autre circonstances ce qui implique les facteurs environnementaux et leur impact sur la notion de compétence.
· La compétence diffère d’un individu à un autre, et ce sur le même poste de travail et ceci revient à la capacité de chacun à s’adapter et répondre aux exigences du travail.
Evaluer et promouvoir les compétences, il n’y a pas très longtemps, cela relevait du mythe, et si les pays occidentaux se penchent sérieusement sur la question, c’est en raison de son importance et du fait qu’elle soit créatrice de valeur ajouté, dans notre pays il n’en est encore pas question étant donné que les postes de travail sont occupés par le niveau de formation et de qualification et non pas par la qualité réelle de l’employé.
5) Niveau d’intégration du personnel :
Le niveau d’intégration du personnel correspond au nombre de personnes recrutées ayant bénéficié d’une aide à l’intégration sur le nombre total de personnes recrutées et elle s’inscrit également dans la démarche GPEC en garantissant une fusion optimale des employés dans leur organisation.   

	Conclusion du chapitre 2:
	Après avoir vu les généralités sur la Gestion des Ressources Humaine, on peut dire que le travail des salariés dans les domaines de la conception, de l’innovation, de la production matérielle ou immatérielle, est l’origine de la création de valeur dans l’entreprise et du développement de son capital immatériel.
Chapitre 2 : l’approche opérationnelle des Ressources Humaines 

	Chaque entreprise qui a un bon capital client, ou un bon système d’information c’est parce que son capital humain est très bon. Le DRH est à la tète de l’actif qui régénère tous les autre et donc le premier actif de l’entreprise.








Partie 2 : Le Knowledge management dans les organisations.





Chapitre 1 : Généralités sur le Knowledge Management.
	Introduction au premier chapitre :	
		Dans cette partie du travail nous allons consolider l’importance de la ressource humaine et sa gestion dans la réussite du projet Knowledge Management, avec sa politique ses outils et ses techniques, ainsi que les facteurs et les mesure à prendre en considération pour mieux gérer les connaissances de l’entreprise et de dégager une valeur ajoutée.
		Aujourd’hui la valorisation des connaissances, des savoirs et des savoir-faire est une question au centre de la stratégie des entreprises. Cela dit ; une entreprise qui refuserait de manager son information se retrouverait très vite en difficulté, donc elle doit s’orienter vers son capital immatériel ou plus précisément son capital intellectuel.
		Cependant, ce capital intellectuel a tendance à se volatiliser dans l’espace et dans le temps. Nous pouvons notamment constater ce fait à travers le turn-over des experts, les réductions d’effectifs ou les départs en retraite, ce qui représente une perte des compétences individuelles non négligeable. Aussi il est essentiel d’ajouter à celle-ci la perte des compétences collectives, l’oubli des connaissances…, autant de faits qui font que le capital intellectuel d’une société se disperse rapidement. 
		Par conséquent, la capitalisation des connaissances, savoir, savoir-faire,… est ainsi devenue une idée primordiale au sein de la firme et fait apparaitre la nécessité et le besoin de comprendre, d’utiliser et de développer cette notion de Knowledge Management.






Section1 : De l’information à la connaissance.
	L’erreur classique consiste à réduire le Knowledge Management à une problématique de traitement d’information. Ou alors, la connaissance est une simple information qu’on traite, diffuse, classe, stocke comme un objet. Non, c’est une réappropriation par un être humain, par le biais de sa culture, de son milieu socioprofessionnel. Elle devient vivante, elle s’enrichit au fur et à mesure de ses échanges. 
	C’est pourquoi, avant d’aller plus loin, il est indispensable de comprendre la signification des mots « données », « information », « connaissance » et « compétence ».
1) La connaissance :
1.1) Définitions : Elle est définit par Ermine de la manière suivante :
« Les informations représentent un ensemble structuré de données, atomes de base de connaissance auxquelles a été adjointe une signification. L’association des informations à un contexte d’utilisation permet d’obtenir des connaissances. La connaissance est perçus comme de l’information qui a une certaine signification par rapport à un contexte donnée »[footnoteRef:20].   [20:  Hervé BONNEFOY, « La gestion de la connaissance métier », in http : //dialog.ac-reims.fr/stitechnoreims/IMG/pdf/11-gestioprof.pdf, consulté le 28mai2014.] 

Pour Sveiby (1997)[footnoteRef:21] « la connaissance peut signifier une information, ouverture, capacité cognitive, point de vue, science, expérience, compétence, savoir-faire,  habileté, pratique, capacité, apprentissage,  certitude, sagesse, etc. ». [21:  Sveiby K.E.  The new organizational wealth: managing and measuring knowledge-based assets, Koehler Publishers, London, 1997.] 

  De ces définitions une distinction sur les concepts suivants s’impose :
Donnée, information, compétence.
· Donnée : 
     	D’après le petit Larousse, « une donnée est l’élément fondamental servant de base à un raisonnement. Aussi : l’idée fondamentale qui sert de point de départ ».
Jean-Yves PRAX a défini, dans son ouvrage « le guide de Knowledge management »[footnoteRef:22], une donnée comme « un fait discret et objectif ; elle résulte d’une acquisition, d’une mesure effectuée par un instrument naturel ou construite par l’homme. Elle peut être qualitative. Il n’ya normalement pas d’intention ni de projet dans la donnée, c’est ce qui lui confère d’objectivité » [22:  Jean-Yves PRAX, op.cit, p.62.] 

Selon Claire BEYOU, la « donnée est un élément de base d’information symbolique…la donnée n’a pas de sens en soi ; il est nécessaire de la conceptualiser pour en tirer un enseignement »[footnoteRef:23]. [23:  Claire BEYOU, « Manager les connaissances », éd LIAISON, Paris, 2003, p.28.] 

· Information : 
     	Pour Jean-Louis NICOLET et Jean CELIER, « une information constitue une représentation à un instant donné de notre environnement »[footnoteRef:24], et pour Joël de ROSNAY, « une information est un fait nouveau, un renseignement ou une connaissance résultante d’une observation »[footnoteRef:25].  [24:  Jean-Maurice BRUNEAU et Jean-François PUJOS, « le management des connaissances dans l’entreprise », éd D’ORGANISATION, Paris, 1992, p.18.]  [25:  Jean-Maurice BRUNEAU et Jean-François PUJOS, op.cit.p.18.] 

Donc on peut dire que l’information est une collection de données après observation d’une situation, organisées pour donner forme à un message résultant d’une intention de l’émetteur.
· Compétence :
    	 Dans son ouvrage[footnoteRef:26], Philippe Zarifian définit la compétence comme « une prise d’initiative et de responsabilité d’un individu sur des situations professionnelles auxquelles il est confronté ». Jean-Yves Buck[footnoteRef:27] définit également la compétence comme un agencement résultant de la combinaison d’une multitude de connaissance, de savoirs, d’expériences, d’expérimentations, de talents d’aptitudes acquises au fil du temps par un individu ou une organisation ; elle se compose de connaissances générales ou spécifiques, de savoir-faire opérationnels, de savoir-faire potentiels (actionnables), de savoir-faire relationnels, de savoir-faire cognitifs, de savoir-faire validés dans un contexte donné… A son tour, Jean Yves PRAX définit, dans son guide du Knowledge Management[footnoteRef:28], la compétence comme « un ensemble de connaissances de capacités d’actions et de comportements structurés en fonction d’un but et dans un type de situation donnée (résolution de problèmes, décision, action) ». Elle est définit également comme « un ensemble de routines, de savoir-faire différenciés et d’actifs complémentaires qui traduisent l’efficacité des procédures de résolution que la firme se pose »[footnoteRef:29]. La compétence est la capacité d’appliquer des connaissances, des savoir-faire pour atteindre des performances satisfaisantes à des normes exigées pour l’emploi ou pour une fonction. [26:  Philippe ZARIFIAN, « Objectif compétence », éd LIAISON, Paris, 2001, p.65.]  [27:  Jean-Yves BUCK « le management des connaissances et des compétences en pratique », éd D’ORGANISATION, Paris, 2003, p106.]  [28:  Jean-PRAX, op.cit, p.69.]  [29:  PATRICK COHENDET et Patrick LLERENA, « la conception de la firme comme processeur de connaissances », revue d’économie industrielle, n°88, 1999, p211-233. ] 

La figure suivante illustre les définitions ci-dessus :
 (
Connaissance
)
 
 (
Information
)                                                                                   
                                                                                       Information + Contexte.

 (
Données
)	Information + Signification


Figure N°4 : de la donnée à la connaissance.
Source : Hervé BONNEFOY, « LA gestion de la connaissance métier », in http : //dialog.ac-reims.fr/stitechnoreims/IMG/PDF/11-gestioprof.pdf, consulté le 28mai2014.
1.2) L’approche sociale de la connaissance :
Au delà des travaux purement descriptifs, d’autres chercheurs ont tenté d’aborder la notion de connaissance par une approche sociale et la  définissent par rapport aux interactions entre l’individu et l’organisation. Cette approche permet d’envisager la connaissance sous un angle dynamique et processuel. Parmi les partisans de cette approche, Nonaka et Takeuchi.  Ils définissent la connaissance  comme un processus résolument humain, permis par l’organisation. Il s’agit notamment de comprendre la connaissance comme une résultante des interactions des connaissances  individuelles qui vont  circuler au sein de l’organisation. La connaissance n’est pas une ressource comme une autre mais une construction sociale. Cette construction sociale possède également une nature subjective. La connaissance ne prend du  sens que dans son contexte et en perd lorsqu’elle en est retirée. 
1.3) Les caractéristiques spécifiques de la connaissance : [footnoteRef:30] [30:   Jean-Pierre BOUCHEZ, « Le ménagement invisible : autour des travailleurs du savoir », éd Vuibert, Paris, 2008, p .226.] 

a) La connaissance est un bien non excluable et donc difficilement contrôlable : 
Une firme a toujours plus de difficultés à contrôler ses connaissances que ses machines. L’usage de l’adjectif « non excluable » souligne la difficulté pour rendre ce bien « exclusif » et assurer ainsi son contrôle. Le risque et l’occasion de fuite des connaissances sont nombreux, à titre d’exemple : les départs en retraite, les réductions d’effectifs…
b) La connaissance est un bien non rival et non exclusif :
Dire que la connaissance est un bien non rival signifie que son usage n’entraine pas sa destruction, ni même son usure. Cela implique qu’une personne peut recourir sans limite, de manière théoriquement infinie à la même connaissance, elle peut être utilisée par plusieurs utilisateurs. Cette caractéristique s’applique surtout à la connaissance explicite.
c) La connaissance est un bien cumulatif : 
La connaissance constitue le facteur et le moteur principal de la fabrication de nouvelles connaissances, de nouvelles idées et de nouveaux concepts, spécifiquement dans le champ de la science et de la technologie. La connaissance est consommée sans être détruite (cela a été souligné dans le point précédent) ; mais elle est susceptible de produire et d’engendrer de nouvelles connaissances et cela en combinaison également avec des données et des informations.



1.4) Les différents éléments de la connaissance :
 Parmi les travaux sur la connaissance, on peut souligner qu’un certain nombre d’entre eux cherchent non pas à donner une définition du concept mais plutôt à décrire son contenu. Il existe de nombreuses typologies sur les différents savoirs. 
 Ainsi, Lundvall et Johnson (1994)[footnoteRef:31] distinguent différents types de connaissance :  [31:  Lundvall B. A. & Johnson B. (1994), «The Learning Economy», Journal of Industry Studies, 
Vol. I, no 2,1994, pp. 23-42.] 

•  Know what : connaissances sur les faits ; 
•  Know why : connaissances scientifiques ; 
•  Know who : connaissances sur les rapports sociaux ; 
•  Know how : connaissances sur les capacités à faire une tâche.
1.5) La nature de la connaissance : (
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a) La connaissance explicite : est une connaissance qui est nettement et complètement formulé, qui d’exprime clairement, sans ambages ni équivoque.
b) La connaissance tacite : c’est une connaissance qui n’est pas énoncé expressément, elle est virtuellement contenue dans un raisonnement ou une conduite.
	Nonaka, distingue quatre états de connaissance : Tacite individuelle, Explicite individuelle, Tacite collective, Explicite collective. Il montre que le développement des savoirs dans l’organisation implique la transmission entre les individus ce que nous allons montrer à travers le schéma suivant :

Figure N°5 : Matrice des états de la connaissance et de leurs transitions
(D’après Nonaka)
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    -connaissance automatique.
    -connaissance procédurale.
    -connaissance animale, instinctive.
    -connaissance pratique.
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               -sens commun.
               -communauté de pratique.
               -pensée et conscience collective.
               Normes sociales, valeurs, mythes.






Section 2 : KM ; Définitions, et concepts :
1) Historique : 
Même si le Knowledge Management est un sujet d’étude très récent, il n’a rien de nouveau. La question de la connaissance remonte à des siècles, les familles industrielles se transmettaient leur savoir de génération en génération, les maitres peintres formaient des apprentis, et les travailleurs échangeaient leurs savoir-faire, sans dire que c’est du Knowledge Management, mais par un simple bon sens.     
On a commencé à voir réellement cette question dans les années soixante-dix, avec les théories de l’organisation apprenante, et la vision systémique.
  Mais la gestion des connaissances est devenue la première préoccupation des entreprises après les années quatre-vingt dix.
2) Définition du Knowledge Management:
	Nombreuses définitions existent dans la littérature managériale, on a choisi celle de J.Y.PRAX[footnoteRef:32] qui distingue entre quatre approches : [32:  Jean-Yves PRAX, op.cit, p.21-24.] 

· Approche Utilitaire : « Le KM est un système qui permet d’apporter l’information pour ceux qui en ont besoin, au moment où il en ont besoin, sans qu’il fassent la demande ».
· Approche Fonctionnelle : « Le KM c’est manager le cycle de vie de la connaissance depuis l’émergence d’une idée : formalisation, validation, diffusion, réutilisation, valorisation ».
· Approche Opérationnelle : « Le KM c’est combiner les savoir et savoir-faire, dans les processus, produits, et organisation, pour créer de la valeur ».
· Approche économique : «  Le KM est l’outil permettant de qualifier, voir dans certains cas quantifier, c'est-à-dire valoriser le savoir et le savoir faire en tant qu’actif immatériel, fondement de l’économie de savoir ».



3) Les objectifs ou les attentes principales des entreprises :
		Nous allons les classés en trois catégories :
· Projet/ métier : 
· Capitaliser et diffuser les règles et standards métiers ;
· Partager et réutiliser les bonnes pratiques ;
· Faciliter l’accès à la connaissance utile à la fonction ou à la tache ;
· Ne pas refaire les mêmes erreurs que dans le passé ;
· Maintenir une traçabilité des décisions ;
· Créer une équipe projet en identifiant les meilleures compétences ;
· Ne pas se vulnérabiliser lors du recours à la sous-traitance.
· Transmission du savoir :
· Eviter une perte du savoir-faire due au départ d’un salarié ;
· Faciliter l’intégration de nouveaux embauchés ;
· Favoriser le développement personnel des collaborateurs ;
· Identifier les expertises cruciales dans un domaine ;
· Valoriser le capital connaissances ;
· Partager ses connaissances dans un contexte postfusion.
· Innovation-veille-client :
· Favoriser l’innovation/l’émergence d’idées ;
· Détecter/anticiper les signaux faible du marché, des concurrents, les technologies, les évolutions réglementaires ;
· Mieux comprendre ses clients, leurs motivations, leurs besoins ;
· Analyser les attentes fondamentales, le « client du client ».
4) Les freins, et les obstacles à l’implémentation du KM:
· Faible compréhension des concepts, et bénéfices du KM, communication insuffisante ;
· Manque de temps ;
· Manque de soutien et de conviction de la direction générale ;
· Difficulté à changer la culture de l’entreprise ;
· Pas d’intégration dans les pratiques courantes et quotidiennes ;
· Les utilisateurs ne voient pas leur bénéfice personnel ;
· Problèmes techniques ;
· Trop de projets en cours ;
· Incapacité à mesurer le retour sur investissement ;
· Les individus ressentent le besoin de contrôler leur savoir.
5) Les fonctions impliquées dans le projet KM :
		Plusieurs fonctions sont impliquées à savoir :
La Direction Informatique, Direction Ressources Humaines, Direction Générale, Direction R&D, Direction Opérationnelle, Direction Qualité, Direction Marketing, et Direction Commerciale.
6) Les huit causes d’échecs les plus fréquentes selon J.Y.PRAX[footnoteRef:33]: [33:  Jean-Yves PRAX, op.cit, p.48-51.] 

· Le Knowledge Management est réduit à sa dimension d’outil technologique : un éditeur de plate-forme collaborative, moteur d’analyse sémantique…
· La concentration sur la modélisation mathématique des connaissances, et les équations incompréhensibles pour tout le monde, sans se rendre compte que le KM traite avant tout des organisations humaines et sociales. On dit que le vrai KM se fait autour de la machine à café.
· L’application des méthodes et processus réussis dans d’autre pays ou continents, sans prendre en considération les différences culturelles.
· Le fait de croire que la totalité de l’expérience acquise par un être humain peut être codifiée et capitalisée dans des bases, recueils ou autres livres de connaissances.
· On fait une étude avec analyse on cible les personnes concernées et puis on fait un rapport ou un modèle seule dans un bureau, sans utiliser une approche participative dés la conception, sans oublier que l’analyse des besoins dans un domaine innovant est très délicate.
· Les coûts : Ce cas contient plusieurs éléments :
· Le fait de capitaliser sans donner du sens ou relier la démarche à la stratégie ou à la création de valeur.
· Aussi, demander aux collaborateurs de capitaliser, et les évalués ensuite par leur productivité.
· Enfin, demander aux collaborateurs de prendre le temps de capitaliser, alors qu’ils ont leurs chefs sur le dos.
· la guerre qui se déclenche dés la mise en place d’un intranet groupe, entre les directions notamment commerciale et SI, sur le pilotage du projet Knowledge Management.
· L’ambition du KM est affichée, et tout le monde est officiellement d’accord, mais il ne se passe rien. Pour se protéger d’un manager autoritaire, les collaborateurs gardent leur connaissance, et tout le monde joue le statut quo.












Section 3 : méthodes, outils et technologie du Knowledge Management :
1) Les principales méthodes utilisées:
Nous allons présenter brièvement quelques méthodes en six catégories[footnoteRef:34] : [34:  Bruno Henriet, Maurice imbert « DRH : tirez partie des technologies », Ed d’Organisation, Paris, 2002, p.114.] 

1.1) Méthodes visant à partager une connaissance tacite contenue dans une situation vécue ou dans l’exécution d’une action :
· A travers des histoires (récit d’une situation vécue) : storytelling ;
· Par la socialisation, l’imitation du geste, l’apprentissage ;
· Par des jeux d’animation de groupe de type brainstorming, Mind Mapping, jeux de rôles ;
· Par la métaphore ;
· Par l’image, le dessin, la vidéo.
1.2) Méthodes visant à créer une « métamémoire », ou une mémoire de la mémoire, c'est-à-dire ne pas capitaliser la mémoire elle-même, mais simplement  son repérage « cartographique » :
· Ontologies, ou repérage par les concepts linguistiques ;
· Réseau cognitif et réseau social, ou repérage de nœuds physiques et humains dans la carte de la connaissance et des relations entre ces nœuds.
1.3) Typologie et structure des mémoires d’entreprise :
· Les mémoires à base de cas ;
· Les mémoires de projet ;
· Les brevets.
1.4) Méthodologies de capitalisation des retours d’expérience, partant de l’expérience terrain et remontant les cycles d’abstraction :
· REX (Retour d’expérience);
· MEREX (Mise en règle de l’expérience);
· CYGMA (Cycle de vie et Gestion des Métier et des Application);
· Capitalisation ponctuelle des connaissances d’un expert ;
· L’échange des bonnes pratiques ;
· Le benchmarking ;
· Information Mapping.
1.5) Méthodologies de modélisation de l’entreprise, partant d’une analyse systémique ou d’un flux de connaissances appliquées au processus :
· MKSM (Method for Knowledge System Management);
· La méthode Common KADS (Knowledge Analysis and Design System/Support);
· KOD (Knowledge Oriented Design);
· Méthode KALAM (Knowledge And Learning in Action Mapping).
1.6) Méthodes d’aide à la décision, basées sur des modèles de connaissance logiques ou probabilistes :
· Arbres de décision ;
· Modèles bayésiens.

2) Les principaux outils :
· Le modèle KWC (Knowledge Workers Community) : ou « communauté de travailleur du savoir » :
		Ce modèle vise à segmenter les différentes modalités de collaboration, de partage d’information et de connaissance tout au long du cycle de vie de la connaissance d’une part et des communautés humaines d’autre part.
		KWC offre aux membres d’une communauté une grille lui permettant de mieux se comprendre, de mieux analyser ses modes de fonctionnement, et d’en déduire les fonctionnalités les plus attendues pour un éventuel outil et donc réduire le nombre de progiciels du marché à étudier.
· Les portails :
		Le portail est le dispositif intermédiaire qui relie les communautés entre elles, car ces communautés créés pour la production et l’échange des connaissances deviennent ignorantes les une des autres, donc l’intérêt du portail est de :
· Il devient l’expression tangible de l’activité de la communauté ;
· C’est une plate-forme d’échanges, de travail collaboratif distant et asynchrone ;
· Il permet une capitalisation des échanges et des productions ;
· A terme, il devient une base de connaissances, ou un référentiel métier, en un lieu unique.
· Les applications collaboratives : 
		Les applications collaboratives apportent un soutien efficace à l’échange d’idées et d’informations, à l’élaboration collective de connaissances et de documents, à la communication et la coopération des équipes géographiquement dispersées et sur un mode asynchrone. Et comme exemple d’application : Le groupeware et le workflow, intranet.
· La gestion électronique documentaire :
		La GED trouve son utilité dans tous les contextes et dans tous les lieux où des documents sont créés, échangés, stockés et réutilisés. Elle permet d’accédés de façon sélective à des documents en quelques secondes, là où une recherche manuelle des dossiers aurait nécessité plusieurs minutes, voire plusieurs heures.
· Les technologies avancées de traitement linguistique :
3) Les technologies spécifiques du KM, par segment[footnoteRef:35] : [35:  Jean-Yves PRAX, op.cit, p314-335.] 

Segment 1 : Se connaitre, échanger des idées :
Tableau N°1 : Se connaitre, échanger des idées :
	1
	Principe
	Fonctionnalités et contenus
	Technologie offertes

	1.1
	Visibilité de la communauté au sein de l’organisation
	Portail de la communauté
Liens pointant sur le portail
Répertoire des communautés 
sur le portail central
Communication institutionnelle
	Home page

	1.2
	Visibilité de la communauté 
pour les membres
	Répertoire des membres
Push aux membres : newsletter, questions, rappels…
Carnet personnel
	Reference center
Instant Messaging
Blog

	1.3
	Visibilité de 
chaque membre
 de la communauté
	Qui est qui ?
Qui fait quoi ?
Qui sait quoi ?
Qui s’intéresse a quoi ?
Page personnelle
	Member Profiles 
Gallery
Search
Bookstore
Blog


	1.4
	Rencontres  virtuelles 
	Meeting
Brainstorming
Forums thématique
Questions ouvertes 
	Dialogue
Polling
Votin
Chat
Threaded message
Board
Brainstorm

	1.5
	Manager l’activité de la communauté
	Monitoring des connexions
Création de règles d’échanges,
Des circuits, assurer la qualité des échanges
	Climate
Facilitation Tools
Report


Source : élaboré par l’étudiant
	Segment 2 : Travailler ensemble, échanger de la connaissance :
		Tableau N°2 : Travailler ensemble, échanger de la connaissance :
	2
	Principe
	Fonctionnalités et contenus
	Technologie offertes

	2.1
	Evénements
Réguliers pour
Créer un rythme
	Calendrier des réunions.
Calendrier des congrès et 
conférences et formations.
Invitation à participer, rappels.
Actualité, question ouverte…
Evénements synchrones.

	Dynamic content 
posting

	2.2
	Echanger des idées et des informations
	Penser ensemble
Résoudre des problèmes
Débattre des idées
Echanger des points de vue
Echanger des informations
Echanger les bonnes pratiques
Etre informé
Ecrire ensemble

	E-mail, BBS, chat
Forum de discussion
Vote
Push personnalisé
Best practices
Wiki
Flux RSS

	2.3
	Mettre en œuvre le projet
	Documenter le projet
Calendrier avec taches assignées
(gestion de projet, PERT)
Notification automatique
Aux membres
Gestion des incidents avec procédures d’escalades

	Folder & files
Calendrier
Discussion
Base de données
Document versioning, commenting, approval, and locking
Workflow

	2.4
	Manager 
l’activité du 
groupe projet
	Mettre en œuvre les règles 
de fonctionnement
Administrer le système, la
Confidentialité et la sécurité
	Business rules
Autorisation d’accès 
Validation
archivage


Source : élaboré par l’étudiant
Segment 3 : Veiller et accéder aux sources externes :
TableauN03 : Veiller et accéder aux sources externes :
	3
	Principe
	Fonctionnalités et contenus
	Technologie offertes

	3.1
	Quoi de neuf ?
	News
Annonce d’événement
	Dynamic content posting

	3.2
	Magazine, presse professionnelle
	Liens sur journaux
Thématique on line
	

	3.3
	Veille
Stratégique
Technologique
Marché
Concurrentielle
Réglementaire
Business Intelligence
	Liens avec des sites
Spéciales en veille 
Notes d’étonnement
Rapports de visite 
Lancement de nouveaux 
Produits
Liste des brevets
Protection intellectuelle
	Moteur de profiling personnalisé avec alertes
Outils de business Intelligence

	3.4
	Evaluations et études
	Rapports internes et externes
Thèses internes et externes
	

	3.5
	Experts externes,
Réseaux professionnels

	Base d’experts (interne, externe, université, labos…)
	

	3.6
	Documents de référence : techniques, standards, règlements…
	Bibliothèque de références
Nomenclature, thesaurus
Abstracts
Normes
Fiches sécurité
	Résumé automatique

	3.7
	Analyse des tendances
	Analyse automatique des tendances dans les échanges, documents
	Business analytics engine

	3.8
	CRM
	Base d’information client
Analyse des transactions
Help desk
	


Source : élaboré par l’étudiant
Segment 4 : Produire et gérer la documentation interne :
Tableau N°4 : Produire et gérer la documentation interne :
	4
	Principe
	Fonctionnalités et contenus
	Technologies offerts

	4.1
	Répondre
aux questions
Apporter une aide
	Didacticiel
Questions souvent posées
Base de questions & Réponses
Base de trucs et astuces
	Multi-threaded discussion
Post a question
FAQs

	4.2
	Donner accès à l’information
 ad hoc
	Nomenclatures
Gestion électronique documentaire
Moteurs de recherche
Agents
	Metadata
Document
Management system
Search engine
Worksflow

	4.3
	Diffuser les « meilleures pratiques »
	Base de « best practices »
	Collaborative
Workspaces

	4.4
	Créer et maintenir une base de « connaissances activables »
	Fiches procédures
Arbre de décision
(autodiagnostic)
	Modèle bayésiens





		
		Segment 5 : Transférer la connaissance, le e-Learning :
Tableau N°5 : Transférer la connaissance, le e-Learning :
	5
	Principe
	Fonctionnalités et contenus
	Technologies offertes

	5.1
	Apprentissage par l’écoute
	Classes virtuelles synchrones ou asynchrones
Générateurs de QCM
	Streaming video
Teleconferencing
Manage Students
Content Assistant
Course Home page
Content Module
Assignment Calender
Quiz and Survey

	5.2
	Apprentissage par la pratique
	Modules d’autoformation, autoévaluation
Arbres de décision, modélisation
	Course Builder Designer

	5.3
	Apprentissage par l’échange
	Espace de discussion
	Bulletin Board System
Expert mapping

	5.4
	Apprentissage par la recherche
	
	Concept mapping


Source : élaboré par l’étudiant
Segment 6 : Cartographier l’expertise.
Tableau N°6 : Cartographier l’expertise.
	6
	Principe
	Fonctionnalités et contenus
	Technologies offerts

	6.1
	Mapping des experts
Mapping de compétences
	Page personnelle d’un expert
Profiling déclaratif
Profiling passif
	Personal page
Expertise axtraction engine

	6.2
	Mapping des affinités
	Qui connait qui ?
Qui connait qui connait qui.
Qui connait quoi ?
Qui connait qui connait quoi ?
	Fuzzy concept search engine
Expert mapping

	6.3
	Questionner les experts 
Répondre aux questions
	Outils de questionnement
Questions les plus souvent posées
Gestion des réponses
	Bulletin Board
SystemFAQs,
 Post a question to the expert board
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Chapitre 2 : Vers une organisation basée sur le savoir :
Introduction :
     	Aujourd’hui la logique du réseau, de décentralisation et d’autonomie à écraser la logique de la hiérarchie et de la centralisation.
     	Dans un monde aussi complexe de mondialisation économique, l’entreprise a pris conscience qu’elle doit s’inscrire dans une collaboration et une coopération « gagnant-gagnant » pour qu’elle puisse survivre et se développer. 
     	Le caractère synergique des organisations basées sur le savoir est le nouvel enjeu de la compétitivité.













Section1 : Le pilotage de la démarche KM :
	Avant de rentrer dans la description d’une méthode de pilotage spécifique au KM il convient de mettre l’accent sur trois principes fondamentaux, qui ne sont pas spécifique au KM, mais qui doivent être respectés :
1) Trois phases :
· La phase d’analyse et de diagnostic, qui aboutit au document fondateur de la démarche ;
· La phase d’accompagnement de projets pilotes, dits projets de percée, expérimentaux, qui aboutit a des prototypes opérationnels ;
· La phase de déploiement ou de généralisation.
Le respect de ces trois phases est très important car les allocations budgétaires et en ressources humaines sont différentes d’une phase à l’autre.
 (
Figure
 N
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2) Les trois acteurs du projet :
Le projet KM est conduit par trois acteurs :
· Les instances stratégiques, qui décident des grands axes du projet : cible, délai, budget.
· Les instances opérationnelles : définissent le moyen d’arriver à la cible.
· Le chef du projet : qui coordonne l’ensemble des acteurs. 
On a aussi les consultants qui orientent et apportent la mutualisation d’expériences extérieures.
3) Démarche générale de pilotage d’un projet KM :
Comme indiqué dans le schéma si dessus cette démarche s’appuie sur trois temps forts. Nous allons essayer de la synthétiser dans le schéma suivant[footnoteRef:36] et puis de l’expliquer :  [36:  Jean-Yves PRAX, op.cit, p453.] 
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Figure N°7 : Schéma général de pilotage d’un projet KM pour une grande entreprise.

Phase 1 : Analyse, diagnostic et plan fondateur de la démarche KM :
Lot 1 : Ecoute des attentes du terrain :
	L’écoute des attentes du terrain doit respecter plusieurs points fondamentaux :
· On ne peut pas demander à un acteur d’exprimer des besoins par rapport à des usages qu’il ne connait pas encore, donc il faut travailler sur les attentes tacites ou implicites, et la conception d’une maquette jetable et itérative pour aider à faire remonter les attentes.
· Tout le monde a son point en plus à ajouter, sachant que leurs visions sont différentes, ex : secrétaire, technicien opérateur…
· Nous somme dans un domaine systémique : un acteur ne peut jamais dissocier complètement des facteurs technologiques avec des éléments organisationnels, culturels, managériaux…
· La méthode écoute 360° : qui s’inspire de la méthode CEM (Conception à l’écoute du marché), cette méthode donne le maximum de chances de faire remonter des attentes tacites ou implicites.
Lot 2 : Ecoute des acteurs clés :
	L’acteur clé est considéré comme une personne ayant une vision sur son entreprise, il s’agit d’identifier les enjeux, menaces, et ambitions stratégique et les décliner en terme de :
· Conséquences sur le management des connaissances critiques ;
· Conséquences sur le management des compétences ;
· Organisations cibles, outils, ressources et mode de leadership.
Lot 3 : Identification des initiatives existantes :
	Dans chaque entreprise il existe une ou plusieurs initiatives sans savoir que c’est du Knowledge Management par exemple : (Gestion électronique documentaire, communauté de pratique...), donc il faut tirer un bilan de ces initiatives en termes de :
· Objectifs visés à l’origine ;
· Résultats effectivement obtenus ;
· Facteurs clés de succès ;
· Retour d’expérience : pièges, obstacles, erreurs à ne pas commettre…
Lot 4 : Benchmarking :
	C’est une analyse des démarches d’autres sociétés du même secteur, afin de :
· Conforter certaines orientations en voyant que l’entreprise n’est pas isolée ;
·  Gagner du temps par la mutualisation d’expériences ;
· Stimuler l’envie de la direction générale d’engager la démarche KM en la mettant dans un champ concurrentiel.
Lot 5 : Brainstorming :
	L’ensemble des quatre lots initiaux va permettre de conduire une réunion de brainstorming en présence du groupe projet afin de transformer les attentes en plan d’action.
	L’objectif de cette réunion est double :
· Elle permet de restituer la richesse des entretiens à des membres du groupe projet qui n’aurait pas assisté ;
· Elle vise à transformer des attentes, dysfonctionnement en priorité de projet d’action.
Lot 6 : Maquette :
	La connaissance est une matière invisible, aussi la démarche KM n’est qu’une approche et les résultats ne sont pas visibles immédiatement. Ce qui peut être interprété par certain acteurs par des concepts théorique et rien d’autre.
	Il faut donc se garder de l’effet tunnel et penser dés les phases amont à matérialiser le lieu virtuel des échanges. C’est le principe de la maquette qui, selon les cas, peut être la matérialisation d’un portail Intranet dédié au projet KM d’entreprise, ou bien celle d’une communauté.
	L’autre intérêt de la maquette est qu’elle est un principe actif d’expression des besoins.
Lot 7 : Rédaction du document fondateur :
	La rédaction d’un document fondateur de la démarche est un livrable obligatoire à l’issue de la phase 1. Il doit reprendre en annexe la restitution fidèle (mais anonyme) des entretiens.

Lot 8 : Restitution en direction générale et validation pour la phase 2 :
	Une démarche KM apporte de la transversalité dans et entre les services, et peut dévier un individu des taches qui lui sont allouées, ce qui pose des problèmes d’arbitrage avec le middle management qui est focalisé sur des objectifs à court terme. C’est pourquoi il est indispensable d’obtenir une adhésion forte de la part de la DG et de montrer en quoi la démarche répond aux objectifs stratégiques.
Lot 9 : Séminaires de sensibilisation au KM :
	LE KM est un sujet de beaucoup de complexité, alors une action de communication et de pédagogie est indispensable et préviendra des problèmes futurs ou des mauvaises interprétations.
Phase 2 : Politique expérimentale :	
	On peut résumer cette phase par le schéma suivant[footnoteRef:37] : [37:  Jean-Yves PRAX, op.cit, p460.] 
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Figure N°8: de L’initiative aux projets de percée
Ici l’importance est de fédérer les différents projets de percée au sein d’un projet global. Le plan d’action se définit alors comme un ensemble cohérent d’actions complémentaires, retenues parce que chacune d’entre elles, par ses effets et ceux de ses synergies avec les autres, contribue aux objectifs affichés dans la stratégie.
Et pour s’assurer différents dispositifs de mutualisation sont mis en œuvre :
· Un cadre contractuel cohérent, donnant aux porteurs de projets des obligations en matière de délai, livrables, choix des technologies, principes à respecter ;
· Des réunions régulières de mutualisation et capitalisation des groupes projets ;
· Un plan de sensibilisation, de communication globale ;
· Une architecture de communication et capitalisation inter projets
· Une assistance méthodologique (animation, management de projet…)
Phase 3 : Déploiement :
	La fin de la période expérimentale doit être marquée par une réunion générale des acteurs porteurs de projets de percée, une évaluation du travail fourni et de ses bénéfices et une restitution en direction générale.
	Chaque porteur de projet à la mission d’identifier les ressources et couts nécessaire pour passer dans une logique opérationnelle : couts d’investissement, couts d’exploitation, couts d’accompagnement. La décision d’engagement peut alors se faire, au coup par coup.
*. Un projet KM suppose une démarche participative, se sont les acteurs eux même qui deviendront les producteurs et consommateurs de connaissance qui doivent participer, concevoir puis se réapproprier la démarche.
	Au départ ils ne savent pas encore quels bénéfices ils tireront donc il y aura beaucoup de freins et de résistance au partage et au travail collaboratif ce qui nécessite une conduite du changement. 







Section 2 : KM nouvel enjeu pour la GRH:
Dans cette section nous allons se basé sur le modèle de Nonaka[footnoteRef:38] pour établir les liens qui existent entre la GRH et le KM, afin de montrer le nouvel enjeu que constitue  ce dernier, et l’importance des ressources humaines dans la réussite d’une démarche KM points sur lesquels on va se baser dans notre cas pratique : [38:  Nonaka, Takeuchi, (1997), La connaissance créatrice, De Boeck Université, p. 83] 

1) Socialisation : Du tacite vers le tacite.
[image: ]
			Figure N°9 : le modèle de NONAKA Socialisation
La socialisation est le processus par lequel on utilise des connaissances tacites pour créer de nouvelles connaissances tacites. Il s’agit alors de transmettre des modèles mentaux, des compétences techniques. Cette transmission peut se réaliser sans forcément user d’échanges verbaux. Par exemple, transmettre un coup de main sur une soudure se fait essentiellement par l’observation, l’imitation et la pratique des gestes. La clé pour acquérir une connaissance tacite, c’est l’expérience.
Du point de vu GRH, la socialisation dépasse le cadre de l’organisation et implique les partenaires de l’organisation.
Donc, Les pratiques et technique de GRH à l’instar de GPEC et les TIC, peuvent intégrer les acteurs du marché externe en même temps que le suivi de la trajectoire professionnelle des salariés, formation/promotion (marché interne), ainsi que les partenaires de l’organisation fournisseurs, clients… par l’échange des compétences notamment technologique. 
Aussi, la GRH permet de tenir compte de la variété requise du collectif du travail, et elle permet de garder l’équilibre et le bon partage de connaissance entre les salariés expérimentés et les nouveaux issus du marché externe par une de ses pratique essentielle : le recrutement. 

2) Externalisation : Du tacite vers l’explicite.

[image: ]

Figure N°10 : le modèle de NONAKA Externalisation

L’externalisation permet de passer des connaissances tacites aux connaissances explicites, et ceci sous la forme de concepts ou modèles. Cette formalisation est bien souvent déclenchée par la discussion entre les individus sur un sujet  qui mérite d’être formalisé pour la compréhension de tous.
Dans ce type d’échanges, les technologies utilisées doivent permettre de faciliter la communication écrite des acteurs. En ce sens, que les outils doivent permettre de formaliser par écrit les concepts évoqués.
De point de vu GRH, l’extériorisation nécessite la motivation forte des salariés, la valorisation et la reconnaissance de la direction, donc le GRH s’occupe de ces trois taches, elles sont même essentielles dans le pilotage de sa stratégie. Elles sont évaluées et mesurées par des indicateurs qui figurent dans les bilans sociaux, et les tableaux de bord sociaux ainsi que les audits sociaux:
· Motiver les salariés et les incités à externaliser leur connaissance.
· Valoriser et reconnaitre par des moyen matériels ou immatériels à savoir : la rémunération des efforts, tableaux d’honneurs, de bonnes conditions de travail, et une réglementation de travail avantageuse pour les salariés ce qui favorise le partage de la connaissance et la compétence…
Il y a aussi d’autres problèmes que la GRH prenne en charge : les connaissances qui sortent de l’entreprise avant d’être externalisés, à cause des départs en retraite, ou la réduction d’effectif, donc la GRH permet d’éviter ce genre de problèmes par la gestion de sureffectif, la pyramide des âges, et la GPEC…
De même l’externalisation de la connaissance provoque parfois des résistances, et la GRH avec un plan de conduite de changement, et une bonne gestion de conflits ce qui permet de converger les objectifs de l’ensemble des collaborateurs et d’inciter les individus à échanger leur connaissance, et d’en faire une culture de l’entreprise.
Ici, les outils les plus aptes à répondre à ces échanges sont les mails, les listes de diffusion, les forums de discussion.

3) Combinaison : De l’explicite à l’explicite.
[image: ]
			Figure N°11 : le modèle de NONAKA Combinaison
Il s’agit de créer des connaissances explicites à partir de la restructuration des informations acquises dans les différents canaux de communication de l’entreprise.
Cette phase suppose la mise en place de banques de données et de procédures formelles de mémorisation des connaissances extériorisées. Elle n’intéresse pas directement la gestion des ressources humaines, mais plutôt la gestion des systèmes d’information notamment SIRH. Ce qui permet de pérenniser la connaissance, car tous les collaborateurs ne peuvent pas en bénéficier en même temps à cause de l’absentéisme, et les travailleurs à temps partiel par exemple.
La technologie doit ici faciliter le traitement de la connaissance explicite. Celui-ci se déroule en quatre temps : l’acquisition, l’organisation, l’accès et le partage.
Pour ce qui est de l’acquisition des informations, les techniques de text mining et data mining sont les plus appropriées.
Pour l’organisation des données, il faut faire appel à des méthodes sémantiques pour gérer les informations.
Enfin, au niveau de l’accès aux informations, les moteurs et agents de recherches sont les plus pertinents et en ce qui concerne le partage, ce sont les outils de groupware les plus efficaces.




4) Internalisation : De l’explicite vers le tacite.
[image: ]
Figure N°12 : le modèle de NONAKA Internalisation
Il s’agit de convertir des connaissances explicites en connaissances tacites. Ce processus est le fait d’assimiler, d’apprendre, d’intégrer les divers supports, manuels, procédures que l’on dispose au sein de l’entreprise.
Du point de vu GRH, l’internalisation nécessite du temps et une autonomie d’action, donc les objectifs de la GRH ne doivent pas être concentrés sur la production. 
Aussi le DRH doit mettre en place des formations réalisées par les salariés de l’entreprise, ce qui suppose locaux, temps, moyens, ainsi qu’une bonne gestion de mobilité interne pour la transmission des savoirs spécifiques aux différents métiers. 
Le rôle de la technologie dans ce type d’échange est de faciliter la compréhension et l’assimilation des connaissances de type explicite. Les technologies les plus pertinentes sont en général les outils d’e-Learning, au travers d’outils de gestion de contenu, de diffusion.
Chapitre 2 : Vers une organisation basée sur le savoir :








Partie 03 : Le Knowledge Management au sein de l’ENIEM :





Introduction :
A travers les deux parties précédentes, nous nous sommes penchés sur la gestion des ressources humaines, et plus particulièrement sur les aspects qui on une influence directe ou indirecte sur la réussite d’une  politique du Knowledge Management.
	Nous avons essayé de montrer que la pensée des dirigeants à l’époque de la gestion industrielle ne peut plus servir à grand-chose, après des changements spectaculaires, économique, technologiques et sociaux, pour laisser la place à une gestion post industrielle, surtout en matière des ressources humaines. Donc les entreprises qui veulent dominer le marché au lieu de ce contenté de survivre, doivent s’adapter à ces changements, prendre conscience et étudier sérieusement la question du savoir que possède chaque individus dans l’entreprise, afin d’en faire une puissance, et un facteur clé de succès, qui engendre une plus grande valeur ajoutée que tous les autre facteurs.
	Nous allons vérifier chaque point dit dans la théorie sur les ressources humaines, à travers un constat et une analyse des pratiques de cette dernière au sein de l’entreprise nationale des industries de l’électroménager(ENIEM), et voir quels sont les points favorables et défavorables pour une bonne gestion de connaissances dans l’entreprise, ensuite nous essayons de mieux comprendre la pensée des employés et des responsables par le biais d’interviews et de questionnaire.
	L’ENIEM est l’une entreprises soucieuses de la gestion des ressources humaines, elle met en place des procédures afin de mieux satisfaire ses employés pour un meilleur rendement, elle n’a pas encore atteint un haut niveau certes, mais elle est en progression continue.
	Cependant, nous allons commencer par la présentation de la méthodologie que nous allons entreprendre pour réaliser notre enquête puis présenter l’entreprise dans sa globalité et enfin, une analyse et discussion sur les résultats obtenus.
	Cette partie est ainsi structurer en deux chapitres :
	Le premier chapitre, comporte deux sections, où nous allons évoquer la méthodologie de notre enquête du terrain, et la présentation générale de l’entreprise.
Introduction

	Le deuxième chapitre, comporte également deux sections, où nous allons analyser les résultats, et donner les suggestions.
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Chapitre 1 : la démarche méthodologique de l’enquête, et présentation générale de l’entreprise :
Section 1 : la démarche méthodologique :
1) Le cadre de la recherche :
Le cadre de la recherche, nous permet d’élaborer un modèle d’analyse, ce qui va nous permettre de mettre à l’épreuve  nos hypothèses, et de ce limiter au sujet de cette recherche. Ainsi l’enquête à pour objectif l’analyse de la pratique de la gestion des ressources humaines pratiquée par l’ENIEM, afin de valoriser son impact sur le Knowledge Management.
2) La méthode choisie pour le recueil d’informations :
Afin de consolider notre travail théorique, nous avons opté pour la démarche d’enquête, pour avoir les éléments de réponse relatifs à notre thématique et objet de recherche. Ce qui nous permettra d’éclaircir de manière plus ou moins modeste, la gestion des ressources humaines et son influence sur le Knowledge Management.
Donc notre méthode est fondée principalement sur la recherche qualitative, à savoir, observation, entretiens, et le questionnaire.
3) Le choix de la population mère :
La population mère choisie est composée de l’ensemble du personnel de l’unité froid toutes catégories confondues (agent d’exécution, agent de maitrise, cadre et cadre supérieur), hommes ou femmes exerçant au niveau de l’unité en question.
4) Le dépouillement des informations et analyse des résultats :
Cet élément constitue la dernière étape de toute enquête de terrain, il s’agit principalement de rendre toutes les informations recueillies exploitables en les présentant sous forme de données chiffrées dans des tableaux et graphiques, dont l’analyse permettra de tirer des conclusions justifiées.

Section 2 : Présentation et missions globales de l’entreprise :
1) Situation géographique :
L’ENIEM, entreprise national de l’industrie de l’électroménager est une Entreprise  Publique Economique de droit Algérien constituée le 02 janvier 1983 mais qui existe depuis 1974 sous tutelle de l’Entreprise SONELEC.
Son siège social se situe au chef lieu de la wilaya de Tizi-Ouzou. Les unités de production Froid, Cuisson, et Climatisation sont implantées à la zone industrielle Aissat Idir de Oued-Aissi, distance de 7 km du chef-lieu de la wilaya.
La filiale sanitaire est installée à Miliana, wilaya de Ain Defla, et la filiale lampe à Mohammadia, wilaya de Mascara.
2) Historique : 
L’entreprise nationale des industries de l’électroménager (ENIEM), est issue de la restructuration de la société nationale de fabrication et montage du matériels électronique et électrique (SONELEC) elle a été crée par décret numéro 83/19 du 02 janvier 1983. 
Dans le cadre des réformes économiques décidées par le gouvernement, elle est passée à l’autonomie en octobre 1989  et dénommée ENIEM/EPE/SPA.
EPE : Entreprise Publique Economique.
SPA : Société Par Action.
	Le développement du CAM s’est fait par étape précises, on peut le résumer comme suit : 
· La période 1977-1980 :
Phase de démarrage et de stabilisation de la production du CAM par la DIAG (société Allemande), le complexe a démarré la production des petits appareils ménagers tels que les moulins à café, les sèche-cheveux.


· La période 1980-1986 : 
Phase de maitrise du processus de fabrication et de montage par le personnel nationale de l’unité.
· La période septembre 1986-1988 :
Réalisation des opérations de développement qui se traduit par la mise en place de la nouvelle ligne de réfrigérateurs et congélateurs par le partenaire japonais Mitsui Toshiba.
· La période 1989-1991 :
L’entrée de production de la nouvelle unité cuisinières par le partenaire Italien : Intercoop/Techno gaz.
Notons le passage de l’ENIEM, en octobre 1989, à l’autonomie conformément à la loi 88.01 de 1988 portantes orientations des entreprises publiques économiques.
· La période 1992-1996 :
Mise en place de l’usine de fabrication congélateurs horizontal du partenaire Libanais (LEMAITIC), reprise de montage des petits appareils ménagers en janvier 1993, réalisation du radiateur gaz butane ( Catalytique) en février 1993 et la réalisation du projet réfrigérateur 5201 au cours du premier semestre de l’année 1995.
3) Les missions globales :
Les missions au niveau de l’entreprise ENIEM sont partagées en fonction des unités et qui peuvent être résumées comme suit :
· Direction générale :
La direction générale est responsable de la stratégie et du développement de l’entreprise. 
· Unité froid : 
La mission globale de l’unité froid est de fabriquer, assembler et développer les produits de froid domestique.
· Unité cuisson :
La mission globale de l’unité est de fabriquer, assembler et développer les produits de technologie similaire.
· Unité climatiseur : 
Sa mission globale est de fabriquer, assembler et développer les produits de technologie similaire.
· Prestation technique :
Cette unité est chargée de fournir de la prestation technique et des services nécessaires aux unités de production.
· Unité commerciale :
Cette unité est chargée de la commercialisation des produits de l’entreprise et du service après vente.
· Filiale EIMS :
La mission globale de l’unité est de produire et de développer les produits sanitaires (baignoires, lavabos, et évier).
· Filiale FILAMP :
Cette unité a pour mission globale la fabrication des lampes d’éclairage domestiques ainsi que les lampes de réfrigérateur.
4) Champ d’activité et objectifs de l’entreprise :
4.1) Champ d’activité de l’entreprise :
	L’ENIEM est un leader de l’électroménager en Algérie, elle possède des capacités de production et une expérience de plus de 30 ans dans la fabrication et le développement dans les différentes branches de l’électroménager, notamment :
· Les appareils ménagers domestiques ;
· Les appareils de collectivités ; 
· Les lampes d’éclairage ;
· Les produits sanitaires.
4.2) Les objectifs de l’entreprise :
a) Objectifs économiques :
· L’amélioration de la qualité des produits ;
· Développement des compétences du personnel ;
· La maitrise des couts de production ;
· L’augmentation des capacités d’études et de développement ;
· Réduction des rebuts ;
· Augmentation du chiffre d’affaire ;
· Augmentation de la valeur de production ;
· L’augmentation des taux d’intégration (interne et externe).
b) Objectifs sociaux :
· Maintenir le dialogue sociale ;
· Prévenir les conflits de travail ;
· Motivation des travailleurs ;
· Politique attrayante en matière d’œuvres sociale.
c) Objectifs environnementaux :
Pour leurs réalisations l’entreprise ENIEM a mis en place une politique environnemental pour l’année 2012 :
· Amélioration de la gestion des déchets ;
· Rationalisation de la consommation des énergies et fluides ;
· Prévention des risques de pollution ;
· Sensibilisation des personnes ayant une relation avec l’entreprise tels que : (fournisseurs, sous-traitants…).
5) Organigramme Général de l’ENIEM (filiales non comprises):
Figure N°13 :
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6) Organigramme Général de l’UNITE FROID (1047 postes): juin 2014 :
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7) Organigramme de l’administration RH de l »unité Froid(ENIEM)
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Chapitre 1 : la démarche méthodologique de l’enquête, et présentation générale de l’entreprise :


Chapitre 2 : constats, analyse des données de l’enquête. 
Section 1 : La gestion des ressources humaines au sein de l’ENIEM :
1) Répartition des effectifs par catégories (juin2013):
Tableau N°7 :
	Catégorie
	Personnel
Actif
	Contrats temporaires
	Dont CDD
	ALD
	Total
	% total
	Personnel féminin

	Exécution
	564
	38
	18
	3
	567
	62%
	11

	Maitrise
	229
	4
	0
	2
	231
	25%
	5

	Cadres
	113
	5
	0
	0
	113
	12%
	21

	Cadres supérieurs
	9
	0
	0
	0
	9
	1%
	0

	Effectif total
	915
	47
	18
	5
	920
	100%
	37


Source : document interne, ENIEM, 2013.
2) Répartition des effectifs par âge (unité Froid 2013) : 
Figure N°16 :

	Source : document interne, ENIEM, 2013 :
	D’après le tableau et le graphe ci-dessus, on remarque que l’entreprise souffre d’un manque d’effectifs, qui d’après un responsable dépasse 200 employés dans toutes les catégories socioprofessionnelles pour l’année 2014. On remarque également que plus de 46% des travailleurs sont entre 46 et 55 ans, c'est-à-dire des travailleurs qui seront bientôt en retraite, donc encore plus de poste à pourvoir. Ce qui laisse à dire que la pyramide des âges de l’entreprise est sous forme de champignon qui se caractérise par une présence faible d’employés jeunes, ce qui met l’entreprise dans une situation critique.
	Ce problème est principalement attaché à deux éléments essentiels : la GPEC (gestion prévisionnelle de l’emploi et de compétence), et le recrutement :
a) La gestion prévisionnelle :
	Comme nous l’avons vu dans la partie théorique la gestion prévisionnelle sert à prévoir les postes vacants à une date précise : les départs en retraite, les démissions, les promotions…etc. Elle se fait à base d’un tableau de bord qui représente la situation des effectifs à une date précise pour déterminer le nombre de postes vacants, et sa mauvaise gestion cause un manque d’effectifs.
	L’entreprise ENIEM souffre d’une mauvaise, voir même l’inexistence d’une gestion prévisionnelle, d’après un responsable l’entreprise ne dispose pas d’un tableau de bord, ce qui explique en partie le manque considérable d’effectifs.
b) Le recrutement :
Le recrutement est cité dans plusieurs articles du règlement interne de l’ENIEM[footnoteRef:39], et dans la convention collective de l’ENIEM[footnoteRef:40] à savoir : [39:  Règlement intérieur, ENIEM, avril, 1996.]  [40:  Convention collective de l’ENIEM, Décembre, 1995.] 

Article 29 : le recrutement du personnel dans l’entreprise doit avoir pour objectif de pourvoir à une vacance de poste ou une création d’emploi. Toute action de recrutement doit s’inscrire dans le cadre des objectifs de production d’organisation et de développement définis par l’entreprise.
Article 32 : nul ne peut être recruté par l’entreprise pour un poste donné s’il ne rempli pas les conditions d’accès au poste, et s’il ne fournit le titre et diplôme justifiant de ses aptitudes et capacités professionnelles pour occuper ce poste.
Article 33 : le pourvoi d’un poste de travail se fait en priorité par voie interne dans le strict respect des exigences du poste et par voie de recrutement externe lorsque les possibilités internes sont épuisées.
On remarque dans ces articles que l’entreprise veille à ce que la procédure de recrutement se passe selon la réglementation en vigueur, mais veille à ce qu’elle soit claire et équitable.
Cependant, la situation actuelle de l’entreprise montre qu’il y a bien un disfonctionnement dans cette fonction, ceci est du à plusieurs raisons :
· La décision de recrutement passe par la direction générale, ce qui confirme la centralisation de la structure de l’entreprise.
· La période de traitement du dossier dépasse trois mois[footnoteRef:41], ce qui constitue un grand obstacle selon les responsables. [41:  Cadre de l’ENIEM] 

· Influence sur le KM :
Dans la situation que nous venons de décrire l’entreprise arrive à peine à réaliser ces objectifs avec un écart aussi important dans son effectif, ce qui ne laisse ni le temps ni les moyens pour que les cadres ou les employés contribuent à instaurer une culture de partage de connaissances, ou de sauvegarde des expériences.
Au-delà de la gestion prévisionnelle et le recrutement, les entretiens avec les responsables de l’ENIEM nous ont montré que l’entreprise ne dispose pas de bilans sociaux, ni de tableaux de bord sociaux, outils de recueil et de gestion de données sociales, ce qui a engendré d’avantage de problèmes, vu que le bilan social comme on la vu dans la théorie regroupe un ensemble d’éléments essentiels à l’instar : les rémunérations et les charges accessoires, les conditions d’hygiène et de sécurité, les autres conditions de travail, la formation, les relations professionnelles…
Ces éléments sont parmi les principales sources de motivation des employés, et l’entreprise doit les mesurer afin de pouvoir les améliorer, car si les employés ne sont pas satisfaits, ou motiver (ce que nous allons vérifier par le questionnaire), ils vont faire obstacle non seulement à la réalisation des objectifs mais aussi à une quelconque initiative du KM. 
Et en ce qui concerne le système d’information un responsable nous a affirmé que l’entreprise dispose bien d’un système d’information mais il n’est pas encore connecter à un réseau, c'est-à-dire il n’est pas encore partager entre les différents services. 
3) La communication :
La communication est très importante entre les différentes parties prenantes de l’entreprise, elle est guidée par la convention collective et le règlement intérieur, qui contiennent :
Des droit et obligations des deux parties ;
Les procédures de conciliation des conflits ;
Les procédures de réclamation des problèmes.
Article 2 : la convention collective a pour objet de régir les relations individuelles et collectives de travail, les conditions d’emploi et de rémunération des travailleurs salariés de l’entreprise nationale des industries de l’électroménager par abréviation « ENIEM ».
La communication donne l’espace à l’employé de s’exprimer, d’avoir l’occasion de réclamer ses droits. Elle aide le travailleur à exercer son emploi d’une bonne manière pour qu’il n’y ait pas de problèmes et de conflits au niveau de l’organisme.
Comme on le voit dans cet article l’entreprise veille à améliorer les relations individuelles et collectives de travail, mais d’après nos entretiens avec les responsables de l’ENIEM, l’entreprise souffre d’un conflit entre l’administration et le syndicat des travailleurs, ce qui fait que les employés ne font pas vraiment confiance à leur administration, ce qu’on va vérifier par le questionnaire.
· Influence sur le KM :
La communication est le noyau du Knowledge Management, ou alors l’élément clé pour la gestion et le partage de la connaissance dans l’entreprise, comme on la dit dans la partie théorique, la communication assure le changement vers cette culture de partage, pas seulement écrite comme c’est le cas de l’ENIEM, ou toutes les informations sont transmises par affichage mais aussi la communication verbale « le vrai KM se fait autour de la machine à café »
4) La gestion opérationnelle des ressources humaines au sein de l’ENIEM :
	Nous allons détailler quelque point selon les informations que les responsables nous ont communiqués, et selon le règlement intérieur de l’entreprise :
	4.1) L’absentéisme :
	Après une analyse faite des documents de l’ENIEM, concernant l’absentéisme, sur les trois ans : 2011, 2012, 2013. Nous avons remarqué que le niveau de l’absentéisme est très faible sur ces trois années, il tourne autour de 2,73%. Ce qui signifie que les employés sont sérieux dans leur travail, ils leur suffisent un peu de motivation pour que ces employés fournissent l’effort nécessaire pour la réalisation des objectifs de l’entreprise et également la contribution à la réussite de la politique du KM.   
	4.2) Les travailleurs handicapés : 
	L’entreprise a cinq travailleurs handicapés, ce qui contribue d’une manière générale au développement d’un climat de confiance qui constitue le pivot du KM, entre les employés et la direction de l’ENIEM.
	4.3) La mobilité :
	D’après les responsables de l’ENIEM, certains travailleurs sont parfois obligés de changer de poste et même d’atelier à cause de l’insuffisance des effectifs, un point que l’entreprise peut transformer en un avantage c'est-à-dire avoir des employés polyvalent.
	4.4) Hygiène et sécurité des travailleurs : 
	Hygiène et sécurité des travailleurs et sans doute un point très important pour que les travailleurs puissent travailler tranquillement sans risque comme on le voit dans les articles suivants de la convention collective :
	Article 48 : les règlements consignés et prescriptions relatives à l’hygiène et à la sécurité ainsi que celles qui tendent à la prévention des accidents du travail et des maladies professionnelles revêtent un caractère impératif par l’ensemble des travailleurs.
	Article 58 : conformément aux dispositions légales des commissions d’hygiène et de sécurité, doivent être constitué :
	Deux à cinq membre représentant l’employeur ;
	Deux à cinq membres représentant les travailleurs ;
	Le médecin de travail ;
	L’organisme doit mettre à la disposition des travailleurs les moyens de protections et les obliger à les respecter.
	Article 62 : tout travailleur désigné est tenu de participer aux actions de formation, perfectionnement, recyclage, séminaires et séances de sensibilisation dans le cadre de l’hygiène et de la sécurité.
	Ces articles montre que l’entreprise veille à l’hygiène et la sécurité des travailleurs, ce que nous allons vérifier auprès des travailleurs, par le biais d’un questionnaire. 
	Et en ce qui concerne l’article 62, nous avons remarqué dans le plan de formation pour l’année 2013, qu’il n’existe pas de formation sur le recyclage ni de séminaire sur l’hygiène et la sécurité. Ce qui signifie que l’entreprise se concentre beaucoup plus sur la production. 
	4.5) La promotion :
Tableau N°8 : Les évolutions des carrières à l’interne :
	Catégorie d’origine
	Mutation
Sans
Promotion
	Mutation avec promotion vers des postes de :
Exécution   Maitrise     Cadres        Cadres su
	Total
promotion
	Total
MVTS(*)

	Exécution
	31
	18
	18
	0
	0
	36
	67

	Maitrise
	13
	0
	14
	7
	0
	21
	34

	Cadres
	5
	0
	0
	7
	0
	7
	12

	Cadres supérieurs
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Total
	49
	18
	32
	14
	0
	64
	113


Source : document interne, ENIEM, 2013.
On remarque dans le tableau suivant que l’entreprise a accordé 64 promotions durant l’année 2013, ce qu’on peu qualifier comme peu, mais vu la situation actuelle de l’entreprise en matière d’effectif, il est difficile de gérer convenablement les promotions.


4.6) Niveau d’intégration du personnel :
Le niveau d’intégration du personnel comme on la expliqué dans la partie théorique correspond au nombre total des personnes recrutés ayant bénéficié d’une aide à l’intégration, dans l’entreprise ENIEM il vari entre 2 à 3 mois, une période qui s’est avéré insuffisante pour certain métiers, selon les employés.
4.7) La gestion des compétences :
	Actuellement la gestion des compétences, n’est pas le vrai sujet de discussion dans l’entreprise, vu que tout le monde est mobilisé pour réaliser les objectifs de l’entreprise avec un manque d’effectif aussi important, selon les responsables, les employés sont entrain de changer les ateliers pour colmater les vide, sa leur permettra d’acquérir de nouvelles connaissances et les transformer ensuite en compétences.
5)  Analyse des données du questionnaire :
	Cette section va être repartie en un ensemble d’axes, afin de faciliter notre interprétation et analyse de données.
1) Fiche signalétique (premier axe): 
Q1) l’âge :
Tableau N°9: âge :
	Age
	Fréquence
	pourcentage
	Pourcent cumulé

	moins de 25 ans
	6
	12
	12

	25-30 ans
	9
	18
	30

	30-35 ans
	10
	20
	50

	35-40 ans
	11
	22
	72

	40 et plus
	14
	28
	100

	Total
	50
	100
	


	Source : élaboré par l’étudiant
D’après ce tableau: le pourcentage des moins de 25 ans est de 12%, et le pourcentage des personnes entre 25 et 30 ans est de 18%, pour ce qui est des personnes entre 30 et 35 ans leur pourcentage est de 20%, en ce qui concerne le pourcentage des personnes entre 35 et 40 ans est de 22%, et enfin le pourcentage des plus de 40 ans est de 28%.
	Nous pouvons relever donc que prés de la moitié des employés de l’ENIEM sont presque en fin de carrière, dont l’entreprise doit gérer au mieux la carrière des salariés afin de préparer la relève, et surtout avec le manque d’effectif dont l’entreprise souffre, elle doit envisager de vrais plan de secours.  
Figure N°17: Age.

Source : élaborée par l’étudiant.
Q2) Sexe :
Tableau N°10 :
	Sexe
	Fréquence
	Pourcent
	Pourcent cumulé

	Homme
	43
	86
	86

	Femme
	7
	14
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant
À travers notre étude nous avons eux un taux de réponse de 86% de la part des hommes et seulement 14% de la part des femmes, chose qui peut être expliqué par la dominance masculine dans une entreprise industrielle où la majorité de ses employés travail dans des ateliers.





Figure N°18 : Sexe

Source : élaborée par l’étudiant
Q3) Quel est votre Groupe Socioprofessionnel : 
Tableau N°11 :
	GSP
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	Exécution
	40
	80
	80

	Maitrise
	7
	14
	94

	Cadre
	3
	6
	100

	cadre supérieur
	0
	0
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Dans le tableau ci-dessus on voit que la majorité des répondants 80% appartiennent au groupe socioprofessionnel « exécution », 14% à la maitrise, pour ce qui est des cadres le taux de réponse est de 6%, et 0% pour les cadres supérieurs.
	Comme on la expliqué dans la question deux la plupart des employés travaillent dans les ateliers comme exécutants. 





Figure N°19 : GSP

Source : élaborée par l’étudiant
Q4) Depuis combien de temps vous travailler pour cette entreprise :
Tableau N°12 : Expérience
	Expérience
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	1-5 ans
	18
	36
	36

	5-10 ans
	10
	20
	56

	10 ans et plus
	22
	44
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
D’après ce tableau on voit que le pourcentage des personnes ayant une expérience de 1à5 ans est de 36%, et celui des personnes ayant une expérience de 5 à 10 ans est de 20%, et enfin le pourcentage de ceux qui ont plus de 10 ans d’expérience est de 44%.
	Presque la moitié des employés de l’ENIEM sont expérimentés, ce qui constitue un avantage essentiel, et en matière de Knowledge Management cette expérience est un levier très important, pourvu que l’entreprise trouve le moyen idéal pour l’extraire et la véhiculé sur l’ensemble des employés afin qu’ils puissent en profiter, ce qui va engendrer une très grande valeur ajoutée. 



	Figure N°20 : Expérience

Source : élaborée par l’étudiant
2 : Motivation et climat social dans l’entreprise:
Q5 : sur quelle base vous avez choisi de travailler à l’ENIEM :
Tableau N°13 :
	
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	bon salaire
	0
	0
	0

	stabilité
	45
	90
	90

	statut social
	1
	2
	92

	autres
	4
	8
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Ici on remarque que 90% des répondants ont opté pour la stabilité, 1% pour le statut social, et 0% pour le salaire, enfon 8% ont optés pour l’option autre pour des raisons qu’on ignore. En regardant ces taux on peut dire que les employés peuvent donner le meilleur d’eux même pour que l’entreprise réalise ses objectifs et pour qu’elle puisse survivre sur le marché, 
	Ce qui va crée des liens très importants entre les employés et l’entreprise, en d’autre terme il suffit d’une bonne communication et de motivation pour convaincre ces employés, notamment sur la modélisation de la connaissance et l’utilisation des nouvelles technologies.


	Figure N°21 : Choix de l’entreprise

Source : élaborée par l’étudiant
Q6 : Que pouvez vous dire concernant les conditions d’hygiène et de sécurité :
Tableau N°14 : hygiène/sécurité
	hygiène/sécurité
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	Bonnes
	1
	2
	2

	Moyennes
	2
	4
	6

	Mauvaises
	47
	94
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Dans ce tableau,  on voit que 94% trouvent les conditions d’hygiène et de sécurité mauvaises, ce que j’ai pu vérifier par moi-même, 4% les trouves moyennes, et un employé les trouves bonnes ce qui est vraiment étonnant puisque moi-même j’ai vu de quoi il s’agit, que sa soit l’hygiène ou la sécurité, parce que plusieurs employés ont affirmé qu’il y a eu des accidents graves.  
	Ceci est un point qui met en colère plusieurs employés ils disent que l’entreprise ne prend pas en considération la santé et la situation des travailleurs ce qui fait que l’image de l’entreprise se détériore aux yeux de ses employés.

	Figure N°22 : hygiène/sécurité

Source : élaborée par l’étudiant
Q7 : Etes vous satisfait de la rémunération qu’offre l’entreprise :
Tableau N°15 : rémunération
	Rémunération
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	2
	4
	4

	pas vraiment
	25
	50
	54

	non
	23
	46
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant
D’après ce tableau on remarque que seulement 4% qui sont satisfaits de la rémunération qu’offre l’entreprise malgré une augmentation récente, 50% ont répondus pas vraiment, et 46% ont répondus non, c'est-à-dire ils ne sont pas satisfaits.
	D’une manière générale on peut dire que la rémunération qu’offre l’entreprise n’est pas vraiment attirante vu les réponses ci-dessus, et surtout que les responsable nous affirmés que c’est le moyen de motivation que l’ENIEM utilise.



Figure N°23 : rémunération

Source : élaborée par l’étudiant
Q8 : En général, obtenez-vous les informations des sources suivantes :
a) direction Générale :
Tableau N°16 : DG source d'informa
	DG source d'informa
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	Souvent
	0
	0
	0

	Rarement
	0
	0
	0

	Jamais
	50
	100
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Selon le tableau ci-dessus on voit que 100% des répondants, ont affirmés qu’ils ne reçoivent jamais des informations de la part de la direction générale, ceci explique la structure centralisé de l’entreprise et l’écart qui existe entre la direction et ses employés ce qui constitue un point négatif concernant le Knowledge Management et surtout dans le partage des connaissances, aussi ils y aura beaucoup de résistance de la part des employés vu que la communication n’existe pas entre ces deux parties.



	Figure N°24 : DG source d'informa

Source : élaborée par l’étudiant
b) Responsable directe :
Tableau N°17 : Responsable comme source d’information
	Responsable
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	souvent
	40
	80
	80

	rarement
	6
	12
	92

	jamais
	4
	8
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Ici, on remarque que 80% des employés reçoivent souvent les informations de la part de leur responsable directe, 12% rarement, et seulement 8% ne les reçoivent jamais de la part de leur responsable, à travers ce tableau on peut dire que les relations entre les employés et leur responsable directe sont très bonne, certain même nous ont confirmés qu’ils sont vraiment appréciés et respectés surtout par leur travail au milieu des autres employés.
	Ce lien entre les responsables et les employés est très important dans la réussite de la démarche KM, notamment la sensibilisation.




Figure N°25 : responsable comme source d’information

Source : élaborée par l’étudiant
c) Collègues :
Tableau N°18 : Collègues comme source d’information
	Collègues
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	souvent 
	47
	94
	94

	rarement 
	3
	6
	100

	Jamais
	0
	0
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
En dernier lieu, ce tableau montre que les informations s’échanges souvent entre les collègues avec 94%, 6% rarement, et 0% jamais.
	On remarque une certaine solidarité entre les collègues de travail, il faut dire que ce climat semble à priori favorable pour réussir une démarche KM.





Figure N°26 : Collègues comme source d’information

Source : élaborée par l’étudiant
Q9 : Etes vous motivé dans votre travail :
Tableau N°19 : Motivation
	Motivation 
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	32
	64
	64

	non
	8
	16
	80

	pas vraiment
	10
	20
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
D’après ce tableau, 64% des répondants sont motivé dans leur travail, contre 16% qui ont répondus non, et 20% qui ont répondus pas vraiment.
	Ceci est un facteur clé de succès, que l’entreprise doit exploiter et s’impliquer d’avantage afin de motiver les 36% restants, et de profiter de la valeur ajoutée que sa peut engendrer. Et en matière de KM, on peut dire que le terrain est en partie favorable pour s’engager dans cette nouvelle culture.





	Figure N°27 : Motivation

Source : élaborée par l’étudiant
Q10 : comment vous pouvez décrire vos relations avec vos collègues :
Tableau N°20 : Relation entre collègues
	Relations
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	bonnes
	46
	92
	92

	moyennes
	4
	8
	100

	mauvaises
	0
	0
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Comme on la déduit par les réponses précédentes, les relations entre collègues sont très bonnes avec 92% dans le tableau ci-dessus, seulement 8% ont répondus moyenne, et 0% mauvaises.








	Figure N°28 : Relation entre collègues

Source : élaboré par l’étudiant
Q11 : si vous avez des difficultés, est ce que vous demander de l’aide à vos collègues :
Tableau N°21 : Demande d’aide aux collègues
	demande d'aide
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	Souvent
	41
	82
	82

	de temps en temps
	7
	14
	96

	rarement 
	2
	4
	100

	Jamais
	0
	0
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Ce tableau nous montre que les employés demandent de l’aide à leurs collègues en cas de difficultés, avec 82%, 14% ont répondus de temps en temps, 4% rarement, et 0% jamais.
	Donc il y a des échanges d’informations qui concernent le travail ce qui peut devenir des échanges de connaissances et d’expérience, ce qui est le principe même du KM.




	Figure N°29 : Demande d’aide aux collègues

Source : élaboré par l’étudiant
Q12 : comment vous pouvez qualifier la communication entre employés et les responsables, et entre les employés entre eux :
a) Employés responsables :
Tableau N°22 : Employés responsables 
	Employés/Responsables
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	bonne 
	0
	0
	0

	pas vraiment
	11
	22
	22

	mauvaise
	39
	78
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Comme nous le montre ce tableau, et comme on la déduit auparavant la communication est très mauvaise entre les employés et les responsables avec 78%, 22% ont répondus pas vraiment, et personne n’a dit que la communication est bonne.
	Dans ce cas on peut dire que la direction de l’entreprise doit revoir sa position vis-à-vis de ses employés, car sont image se détériore de plus en plus.




               Figure N°30 : Employés responsables 

Source : élaborée par l’étudiant
b) Employés/employés :
Tableau N°23 : Employés/employés :
	Employés/Employés
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	Bonne
	45
	90
	90

	pas vraiment
	5
	10
	100

	mauvaise
	0
	0
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Par contre dans ce tableau on voit que la communication est très bonne entre les employés avec 90%, seulement 10% ont répondus pas vraiment, et 0% pour mauvaise.
	On peut dire que l’état actuel de la communication dans l’entreprise et entre les employés favorise l’introduction d’une nouvelle culture, celle du partage du savoir individuel et le rendre collectif.






Figure N°31 : Employés/employés :

Source : élaborée par l’étudiant
Q13 : quelle est la nature de cette communication :
Tableau N°24 : nature de la communication 
	nature de la communication
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	essentiellement par écrit
	50
	100
	100

	verbale
	0
	0
	100

	ne sais pas
	0
	0
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Dans le tableau suivant on voit que la communication est à 100% écrite, ce qui explique la distance qui existe entre la direction et les employés, c'est-à-dire la direction communique avec les employés par des affichages, elle ne se rend jamais au niveau des ateliers pour discuter avec les plus bas de la hiérarchie. 






Figure N°32 : nature de la communication 

Source : élaborée par l’étudiant
3 : KM et l’impact de la GRH :
Q14 : êtes vous informé des orientations et objectifs stratégique de l’entreprise :
Tableau N°25 : objectifs stratégique de l’entreprise :
	Information
	fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	1
	2
	2

	non
	49
	98
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Un autre point qui affirme la mauvaise gestion de cette entreprise, 98% ont affirmés qu’ils n’ont même pas une idée sur les projets future de l’entreprise et notamment ses objectifs, et un seul agent de maitrise qui dit qu’il à quelque idée sur les objectifs de l’entreprise.





	Figure N°33 : objectifs stratégique de l’entreprise :

Source : élaborée par l’étudiant
Q15 : Est-ce que la notion du Knowledge Management vous dit quelque chose :
Tableau N°26 : Knowledge Management
	KM
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	1
	2
	2

	non
	49
	98
	100

	Total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Dans ce tableau on voit clairement que la notion du Knowledge Management est inconnue pour 98%, des répondants même s’ils parlent du partage du savoir, et seulement un seul cadre qui fait partie des syndicats qui affirme avoir une idée même un peut flou sur le sujet.
	On peut dire que l’entreprise n’a jamais essayer de transmettre et expliquer cette notion même si les chances pour la réussir sont très importantes.








	Figure N°34 : Knowledge Management

Source : élaborée par l’étudiant
Q16 : avez-vous déjà participé ou organiser une réunion de groupe sur un sujet qui concerne votre travail :
Tableau N°27 : réunion de groupe
	réunion de groupe
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	22
	44
	44

	non
	28
	56
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
D’après ce tableau, on remarque qu’il y a un pourcentage très intéressant avec 44% en ce qui concerne les réunions de groupe sur le travail même elles sont en majorité informelles, mais comme on la dit dans la partie théorique, le vrai KM se fait autour de la machine à café. Et 56% ont répondus non pour ces réunions de groupe.






Figure N°35 : réunion de groupe

Source : élaborée par l’étudiant
Q17 : si non pourquoi :
Tableau N°28 : pourquoi pas de réunion
	
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	manque de temps
	9
	32,15
	32,15

	ce n'est pas utile
	0
	0
	32,15

	Autres
	19
	67,86
	100

	Total
	28
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
En ce qui concerne l’explication sur la non participation à ces réunions, 32,15%, déclarent qu’ils n’ont pas assez de temps, 0% pour la non utilité, et pour ce qui est des 67,86% qui ont optés pour autres, la plupart n’arrive pas à exprimer pourquoi, ils disent juste comme sa.
	Mais il faut dire qu’ils trouvent l’idée très intéressante, et qu’il manque juste une petite motivation de la part des responsables.





	Figure N°36 : pourquoi pas de réunion

Source : élaborée par l’étudiant
Q18 : êtes vous prêt à partager vos connaissances ou compétences avec vos collègues :
Tableau N°29 : partage des connaissances
	partage des connais
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	50
	100
	100

	non
	0
	0
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
Comme on la vu auparavant 100% des répondants sont prés à partager leurs connaissances, ils sont même très heureux de le faire quand l’occasion se présente.
	A travers cette question on peut dire que les fondements les plus difficiles à construire en matière du KM, existent au sein de cette entreprise.






	Figure N°37 : partage des connaissances

Source : élaborée par l’étudiant
Q19 : Quel est votre niveau en informatique :
Tableau N°30 : niveau en informatique 
	niveau en info
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	bon
	3
	6
	6

	moyen
	24
	48
	54

	mauvais
	23
	46
	100

	total
	50
	100
	


Source : élaboré par l’étudiant	
La aussi c’est un point très important en faveur d’une bonne démarche KM, 48% ont dits que leur niveau en informatique est moyen, 6% ont dits qu’il est bon, par contre 46% ont déclarés que leur niveau est mauvais.
	D’une manière générale, ont peut dire que la technologie ne fait pas peur aux employés, notamment l’utilisation du matériel informatique.





	Figure N°38 : niveau en informatique 

Source : élaboré par l’étudiant
Q20 : voulez vous élargir vos connaissances dans votre métier et même d’autre :
Tableau N°31 : élargissement des connaissances
	élargir les connaissances
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui 
	49
	98
	98

	non
	1
	2
	100

	total
	50
	100
	


	Source : élaboré par l’étudiant
Dans ce tableau, on voit que 98% des répondants veulent approfondir et enrichir leurs connaissances dans leur métier, ce qui explique encore une fois la volonté de faire une carrière dans l’entreprise, mais aussi acquérir une polyvalence, en voulant élargir ces connaissances dans d’autres métiers.
	On a constaté que la pluparts des salariés travaillent dans des endroits différents et des postes différents, vu le manque d’effectifs, chose que l’entreprise peut transformer en sa faveur, avec la construction d’une base de connaissances qui sera certainement très riche.





Figure N°39 : élargissement des connaissances

Source : élaborée par l’étudiant
Q21 : est ce que vous faites confiance à votre administration pour satisfaire vos besoin :
Tableau N°32 : Confiance à l’administration
	Confiance à l'administration
	Fréquence
	pourcent
	pourcent cumulé

	oui
	2
	4
	4

	pas vraiment
	3
	6
	10

	non
	45
	90
	100

	total
	50
	100
	


	Source : élaboré par l’étudiant
Malheureusement, malgré les efforts que font les travailleurs dans leur travail, et leur sérieux, ils ne font pas confiance à l’administration de cette entreprise, pour réaliser leurs besoins, comme nous le montre le tableau ci-dessus avec 90% qui ont répondus non, et 6% pas vraiment, en revanche 4% font confiance à l’administration.
	Ce constat nous permet de dire que l’administration néglige ses responsabilités envers ses employés, ce qui ne contribue certainement pas à réussir la démarche KM, puisque la confiance est son point de dépare. 




	Figure N°40 : Confiance à l’administration

Source : élaborée par l’étudiant
Q22 : Pour que l’entreprise puisse sauvegarder le savoir des employés pour le rendre comme une source de données, que proposer vous comme solutions :
	Et pour ce qui est de cette question l’ensemble des employés ont optés pour le coaching, comme moyen de sauvegarde du savoir dans l’entreprise, c’est l’outil classique qui existe depuis toujours.
	Ici l’entreprise doit se basé sur ce point et ensuite montrer au employés qu’il existe d’autres moyens, progressivement pour qu’il n y aura pas de résistance.









Section 2 : les suggestions :
	Apres avoir vu et analyser les réponses que nous avons eux par le questionnaire, et aussi les constats que nous avons fait sur les points ayant une influence plus au moins importante sur l’élaboration d’une éventuelle démarche du Knowledge Management dans l’entreprise ENIEM, et avec une simple comparaison à la théorie c'est-à-dire les définitions et les points de vu des grand auteurs dans le domaine du Management. Nous allons essayer de donner certaines suggestions, en espérant qu’elles seront utiles pour l’entreprise et pour les autres étudiants et chercheures sur le sujet.
	Nous allons essayer de revoir la situation actuelle des ressources humaines dans l’entreprise, donner les suggestions que nous estiment adéquates en suivant, modèle de Nonaka de la partie théorique (socialisation, externalisation, combinaison, et internalisation) et de donner des recommandations restantes au fur et à mesure.
1) Socialisation :
· L’entreprise doit revoir sa gestion prévisionnelle de l’emploi et de compétence(GPEC), vu le manque d’effectifs de plus de 200 personnes, et presque la moitié des employés son prés de l’âge de retraite. Par conséquent elle doit faciliter la procédure de recrutement, qui passe par la direction générale (décentralisation), afin de trouver l’équilibre et la variété requise du collectif de travail.
· L’entreprise doit encourager les réunions de groupe sur les sujets importants qui concernes le travail, et récompenser les initiatives.
· L’entreprise doit investir dans les TIC, en commençant par le projet intranet, ce qui permettra de faciliter la circulation des informations et par la suite des connaissances.
2) Externalisation :
· Afin de motiver les employés pour cette action, l’entreprise doit revoir sa politique de motivation qui se base actuellement sur la rémunération, qui est insuffisante d’après les salariés interrogés. Et aussi en utilisant d’autres moyens à savoir : amélioration des conditions de travail…
· L’entreprise doit développer une culture de partage au delà du coaching recommandé par l’ensemble des employés interrogés, et pour cette raison elle doit développer sans système de communication.


3) Combinaison :
· Cette étape nécessite des technologies très avancés, et pour ce qui est de l’ENIEM, nous estimons que pour le moment il suffit de perfectionner les systèmes d’information notamment SIRH, de l’intégrer dans un réseau qui touche l’ensemble des acteurs de l’entreprise, et bien sur avec une protection des données et une bonne gestion.
· Cette étape nécessite aussi des petites formations qui peuvent se faire à l’interne sur l’utilisation du matériel informatique.
4) Internationalisation :
· Dans cette étape l’entreprise ne doit pas avoir beaucoup de difficultés, puisque la pluparts des employés ont manifestés clairement leur volonté d’apprendre et d’élargir leurs connaissances, donc il suffit de faciliter ce processus avec des outils tels que le e-Learning.
· Aussi l’entreprise doit encourager ce genre d’initiative, par une bonne gestion de carrière, c'est-à-dire favoriser les employés polyvalents.  
Conclusion :
	L’entreprise nationale des industries de l’électroménager comme toutes les entreprises du monde, se soucie de sa ressource humaine et de sa gestion, en particulier la gestion des connaissances, car c’est l’un des piliers de la réussite, et de développement à long terme. 
	Il faut soulignés que cette pratique qui s’appelle Knowledge Management, a toujours existé, mais avec les méthodes classiques et informelles, qui nécessite une mise à jour, afin que l’entreprise puisse faire face à la concurrence.
	Toutefois, il y a encore beaucoup de choses à faire, les progrès réalisés jusqu’à aujourd’hui, n’ont pas encore permis d’aboutir à une clarté et une satisfaction des parties prenantes, à l’instar des employés.
	Le plus important c’est que les responsables de cette entreprise ont rendu compte de l’ampleur et la valeur de la ressource humaine, et surtout la gestion et la sauvegarde des connaissances. 
Chapitre 2 : Constat, analyse des données et suggestion :
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Conclusion générale :
Au terme de cette analyse de la fonction ressources humaines, il convient de dire que l’entreprise doit engager des spécialistes dans la GRH, afin de voir de plus prés les problèmes et de trouver les solutions adéquates, nous avons essayé de contribuer dans cette action par cette recherche, sur l’impact de la GRH sur la réussite d’une démarche Knowledge Management, et nous avons structuré notre travail comme suit :
· Une première partie sur les ressources humaines dans l’organisation qui contient 2 chapitres :
-l’approche stratégique des RH.
-l’approche opérationnelle des RH.
· Une deuxième partie sur le Knowledge Management dans les organisations qui contient aussi 2 chapitres :
-Généralité sur le KM.
-Vers une organisation basée sur le savoir.
· Et enfin on a essayé de consolider nos propos par un cas pratique au niveau de l’entreprise nationale des industries et de l’électroménager, où on a mené une enquête par questionnaire et des interviews.
Après avoir rassemblé les donner qu’on a analysé et présenté par des tableaux et des graphes,  nous pouvons confirmer sans aucun doute notre première hypothèse : la réussite de la démarche KM dépond de la stratégie RH adoptée. Et cette confirmation est due à des raisons diverses à savoir :
· L’accompagnement de l’acteur humain, toute au long de la démarche.
· L’intégration de la démarche KM, à la stratégie RH, et nécessaire notamment dans l’élaboration des objectifs qui ne doivent pas êtres focalisés sur la production…
Et pour ce qui est de la deuxième hypothèse : l’impact de la GRH est plus important sur le plan stratégique. Nous pouvons la confirmer également puisque même les responsables RH ont déclaré que chaque action elle doit suivre la stratégie. D’une manière plus claire le plan opérationnel suit le plan stratégique, et les grandes décisions de la direction de l’entreprise.
Cependant, nous ne pouvons pas dire autant concernant la 3eme hypothèse, car cette structure centralisée a causé pas mal de problème, que nous avons remarqué notamment la procédure de recrutement. Donc l’entreprise doit effectuer une transition de cette structure vers une structure réseau qui contribue non seulement au développement de l’entreprise et ces pratiques managériales mais aussi à la réussite du KM.
Apres avoir mis au claire nos hypothèses de départ, nous pouvons dire que l’impact de la GRH, est très important car la connaissance réside dans le cerveau humain et son extraction nécessite du temps, des moyens et une motivation suffisante. Et à l’entreprise de préparer le terrain et de perfectionner sa gestion des ressource humaine sur le plan le plus important (stratégique) notamment : l’anticipation et l’adaptation, mais aussi sur le plan opérationnel avec les variables quantitatives et qualitatives à l’instar de l’amélioration des conditions de travail, les plan de carrière…
Enfin, il faut dire que l’entreprise doit entamer de grands changements, pour améliorer sa situation actuelle, on peut citer l’audit et le contrôle de toutes les parties prenantes de l’entreprise y compris les hauts responsables, réflexion sur d’éventuelle contrats de gestion, afin d’assurer une performance sur le plan stratégique en fixant les objectifs et les moyens.
Cependant, cette étude a quelques limites dus au manque de temps, à l’instar de la non utilisation du bainchmarking avec les concurrents de l’entreprise, et aussi l’impossibilité d’essayer un model Knowledge Management, afin de voir de plus prés la réaction des employés, et il faut dire que dans cette étude on n’a pas pu voir directement la vision des haut responsables par un entretien, ce qui fait que nous avons travaillé par déduction.  
Et pour conclure, l’ENIEM est parmi les plus grandes entreprises en Algérie, ses produits sont présents sur tout le territoire national et même ailleurs, elle est entrain d’avancer avec des pas solide avec une méthode qu’on peut rapprocher à la méthode japonaise KAIZEN, c'est-à-dire une amélioration continue.
Pour conclure, on peut dire qu’il y a un autre sujet que nous avons rencontré au cours de cette recherche, et qui mérite d’êtres étudier « les contrats de gestion », un sujet qui à apparus dans les années 90 en Algérie avec le gouvernement de HAMROUCHE, mais qui à disparus depuis, nous estimons que ce sujet et son application peut régler énormément de problèmes pour les entreprise algériennes. 
Conclusion générale 
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Annexes :
1) Questionnaire :
    Dans le cadre de la réalisation d’un mémoire de fin d’étude en science de gestion, option « management » ayant pour thème : « Knowledge Management au cœur de la GRH » nous vous prions de bien vouloir répondre à ce questionnaire.
NB : il est à noter que l’anonymat de la personne sera sauvegardé et que les informations recueillies n’auront qu’une finalité strictement universitaire. 
1) Fiche signalétique :
Q1-quel âge avez-vous ?
   20-25                             25-30                             30 et plus
Q2-quel est votre sexe :   Homme                        Femme
Q3-Quel est votre actuel groupe socioprofessionnel ?
Exécution                     Maitrise                    Cadre                  Cadre supérieur                                 
Q4-depuis combien de temps vous travailler pour cette entreprise ?
   1-5ans                                       5-10ans	10ans et plus
2) Motivation et climat social dans l’entreprise :
Q5-sur quelle base avez-vous choisi de travailler à l’ENIEM ?
Bon salaire                          stabilité                   statut social                  Autre
Q6-que pouvez vous dire concernant les conditions d’hygiène et de sécurité :
Bonne                                        moyenne                                mauvaise
Q7-êtes vous satisfait de la rémunération qu’offre l’entreprise : 
Oui                                      pas vraiment                                  non 
Q8-En général, obtenez-vous les informations des sources suivantes ?
1. Direction générale : Souvent                          rarement                       jamais
1. Votre responsable direct : Souvent                 rarement                          jamais
1. Par vos collègues : Souvent                         rarement                          jamais
Q9-êtes vous motivé dans votre travail ?
 Oui                           Non                                      Pas vraiment
Q10-comment vous pouvez décrire vos relations avec vos collègues ?
Bonnes 	moyennes	mauvaises
Q11-si vous avez des difficultés, est ce que vous demander de l’aide à vos collègues ?
   Souvent                 De temps en temps               Rarement                  Jamais
Q12-comment vous pouvez qualifier la communication entre employés et les responsables, et entre les employés entre eux ?
   Employés/responsables : Bonne                Pas vraiment                Mauvaise
   Employés/employés : Bonne                Pas vraiment                 Mauvaise
Q13-quelle est la nature de cette communication ?
Essentiellement par écrit                 verbale                  ne sais pas
3) KM et l’impact de la GRH :
Q14-êtes vous informé des orientations et objectifs stratégique de l’entreprise ?
Oui                  Non
Q15- Est-ce que la notion du Knowledge Management vous dit quelque chose?
Oui	Non     
Q16-avez-vous déjà participer ou organiser une réunion de groupe sur un sujet qui concerne votre travail ?      Oui                         Non                                                                        
Q17-Si « non » pourquoi ?
   Manque de temps                  ce n’est pas utile                    Autre                
Q118-êtes vous prêt à partager vos connaissances ou compétences avec vos collègues ?
Oui      	Non
Q19-quel est votre niveau en informatique ?
   Bon                         Moyen                        Mauvais                    
Q20-voulez vous élargir vos connaissances dans votre métier et même d’autre ?
   Oui                          Non
Q21-est ce que vous faites confiance à votre administration pour satisfaire vos besoin :
Oui                                 pas vraiment                                non
Q22-Pour que l’entreprise puisse sauvegarder le savoir des employés pour le rendre comme une source de données, que proposer vous comme solutions ?
1…………………………………………………………………………………………………………
2…………………………………………………………………………………………………………
3…………………………………………………………………………………………………………

2) Interview :

1) Est-ce que vous pouvez nous décrire la place de la GRH dans la politique générale de l’entreprise ?
2) Est-ce que la notion du Knowledge Management vous dit quelque chose ?
3) Sur le plan stratégique, est ce que la DRH arrive à trouver la variété requise en compétence pour un bon travail collaboratif ? 
4) Y a-t-il une collaboration entre l’entreprise et ses partenaires externe ?
5) Sur le plan opérationnel, est ce que la DRH arrive à motiver et à satisfaire les besoin des employés pour bien faire leur travail et partager leur savoir ? 
6) Est-ce que l’entreprise dispose d’un (SIRH) système d’information ressources humaines, ou une base de donnés ?
7) Est-ce que vous arrivez facilement à réaliser les objectifs de l’entreprise ?
8) Pour que l’entreprise puisse bien gérer et développer son savoir, que proposer vous comme axes de changement ?








Effectif	17 à 20	21 à 25	26 à 30	31 à 35	36 à 40	41 à 45	46 à 50	51 à 55	56 à 60	61 à 65	1	18	123	127	86	60	265	158	54	6	pourcentage	moins de 25 ans	25-30 ans	30-35 ans	35-40 ans	40 et plus	12	18	20	22	28	Homme	Pourcent	86	Femme	Pourcent	14	pourcent	Execution	Maitrise	cadre	cadre superieur	80	14	6	0	pourcent	1-5 ans	5-10 ans	10 ans et plus	36	20	44	pourcent	bon salaire	stabilité	statut social	autres	0	90	2	8	pourcent	bonnes	moyennes	mauvaises	Total	2	4	94	100	pourcent	oui	pas vraiment	non	4	50	46	pourcent	souvent	rarement	jamais	0	0	100	pourcent	souvent	rarement	jamais	80	12	8	pourcent	souvent 	rarement 	jamais	94	6	0	pourcent	oui	non	pas vraiment	64	16	20	pourcent	bonnes	moyennes	mauvaises	92	8	0	pourcent	souvent	de temps en temps	rarement 	jamais	82	14	4	0	pourcent	bonne 	pas vraiment	mauvaise	0	22	78	pourcent	Bonne	pas vraiment	mauvaise	90	10	0	pourcent	essentiellement par ecrit	verbale	ne sais pas	100	0	0	oui	pourcent	2	non	pourcent	98	oui	pourcent	2	non	pourcent	98	oui	pourcent	44	non	pourcent	56	pourcent	manque de temps	ce n'est pas utile	autres	32.15	0	67.86	oui	pourcent	100	non	pourcent	0	pourcent	bon	moyen	mauvais	6	48	46	oui 	pourcent	98	non	pourcent	2	pourcent	oui	pas vraiment	non	4	6	90	image1.emf
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