Le Manuel d’'Opérations
du Connaisssance

Comment les organisations centrées sur la documentation
réduisent les frictions opérationnelles, préservent I'expertise
et se préparent a I'ére de I'lA.

Ce handbook explore comment les entreprises riches en
documentation peuvent transformer la connaissance en un
actif stratégique. Les organisations les plus matures traitent
la connaissance comme un actif vivant, en adoptant des
processus continus plutét que des taches ponctuelles, avec
des rdles de gouvernance définis qui apportent clarté et
responsabilité.

Pertes de revenus

Co0t estimé da au manque d’efficacité dans la gestion
des connaissances (Bloomfire)

Temps perdu

De la journée de travail consacrée a rechercher des
informations pertinentes

Pertes Fortune 500

Annuelles pour ne pas partager correctement les
informations critiques




Le probléme que la plupart des entreprises
ignorent

Plusieurs études alertent sur le fait que la majorité des entreprises sous-estiment les colits d’'une gestion
défaillante des connaissances. Lorsque l'information est difficile a trouver, des retards opérationnels et des
erreurs répétées apparaissent, générant des frictions quotidiennes et des colts cachés qui passent
souvent inapergus jusqu’a devenir un probleme critique.

Lorsque la documentation est chaotique ou incompléte, les équipes cessent de faire confiance au systeme
et retombent dans le « savoir tribal » — une expertise individuelle non documentée qui ne vit que dans la
mémoire de quelques personnes clés. Quand chaque département ou outil a « sa propre version » de la
documentation, la confusion augmente et la confiance dans I'information disponible diminue.

Organisations réactives Organisations matures

Connaissance bloquée chez les personnes e Connaissance comme actif vivant
Versions multiples et contradictoires e Source unique de vérité (SSoT)
Onboarding lent et improvisé e Parcours d’apprentissage structurés

Audits chaotiques e Preuves documentées et tracables

Silos d’information par outil o Référentiel centralisé et indexé
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47% 6.25% 70%
Des entreprises ne disposent pas De la journée de travail de Des connaissances critiques
d’'un systeme formel de gestion chaque employé consacrée a d’'une entreprise résident chez les
des connaissances (APQC, rechercher une information qui personnes, et non dans les
2023) existe déja (McKinsey) systemes (Gartner)

Le codt réel n’est pas seulement le temps perdu : c’est I'effet cumulatif de décisions plus lentes, d’erreurs
répétées, de la frustration des talents et d’'une organisation incapable de monter en échelle en toute
sécurité. Ce n’est pas un simple désagrément opérationnel ; c’est un risque stratégique qui érode I'agilité et
la capacité concurrentielle.



CHAPITRE 1

Signes que l'entreprise a un probléme de
connaissance

De nombreuses organisations ne prennent conscience du probleme que lorsque des symptdmes évidents
commencent a freiner la productivité. Les reconnaitre est la premiere étape pour y remédier avec rigueur.
Si vous vous reconnaissez dans I'une de ces situations, il est trés probable que la gestion des
connaissances de votre entreprise soit réactive et sujette aux erreurs.

"Demandez a Joan"

1 Lorsqu'un seul employé connait la réponse a toutes les questions importantes, la
connaissance est bloguée chez les personnes. 56 % des dirigeants reconnaissent que la
perte de connaissances complique l'intégration des nouveaux arrivants.

Versions confuses

2 Des fichiers avec des noms comme "rapport_ FINAL_v3 VRAI" indiquent un manque de
contrdle des versions. Les auditeurs ne savent pas quelle est la version autorisée, ce qui
augmente le risque réglementaire.

Audits chaotiques

3 Des rapports dispersés dans plusieurs dossiers et systéemes rendent difficile la présentation
de preuves des processus. Cela se termine par des revues de derniére minute et des efforts
improvisés pour récupérer les preuves.

Intégration lente

4 Pres d'1 nouvel employé sur 3 quitte I'entreprise au cours des 90 premiers jours en l'absence
d'un processus solide. Si votre équipe dit "je t'expliquerai plus tard", c'est un signal d'alerte.

Informations dispersées

5 Plus de la moitié des organisations utilisent cing systéemes de documentation ou plus. Sans
emplacement unique, I'équipe perd du temps avec des ressources dupliquées.



CHAPITRE 2

Combien cela vous colte-t-il réellement ?

Lorsque la connaissance se disperse, le co(t apparait en temps, en erreurs et en friction — et il reste

souvent invisible jusqu’a ce qu’on le quantifie.

Temps de recherche Réeffort

10-20% de la journée perdu a chercher de 21% a chercher + 14% a recréer des
l'information. (McKinsey Global Institute) documents qui existaient déja. (IDC Research)
Erreurs opérationnelles Colt d'onboarding

69% des entreprises subissent des retouches a 4.700% par nouveau salarié ; 1 sur 3 part dans
cause de versions obsolétes. (Gartner) les 90 jours. (SHRM)

3 méthodes pour calculer votre coiit

Audit des e-mails/Slack Enquéte de friction
Comptez les questions du type Echelle de 1 & 5 : "Combien
"ou trouver X ?" pendant 1 de fois ne trouvez-vous pas ce
semaine. Fréquence x 15 min dont vous avez besoin ?"

x colt/heure x 52 = colt Moyenne >3 = probléme
annuel. Une entreprise de 50 critique. Envoyez-la de
personnes avec un salaire maniére anonyme pour obtenir
moyen de 35€/h peut perdre des réponses plus honnétes.
plus de 90.000€/an rien qu’en

temps de recherche.

Tickets répétitifs

Regroupez les 3 derniers mois
de tickets internes. Les 5
thémes les plus récurrents =
lacunes prioritaires. Chaque
theme récurrent est un
document que vous devriez
avoir rédigé et accessible.

(@ Astuce : Créez #ou-trouver-X sur Slack et observez pendant 2 semaines. Le volume de questions

est votre carte des lacunes.



CHAPITRE 3

Le cycle de vie des connaissances

Les organisations les plus matures gerent les connaissances comme un actif vivant qui passe par tout un
cycle de vie structuré. Se limiter a I'acte de documenter est insuffisant ; il faut gérer chaque transition du
cycle pour en extraire la valeur réelle. Les entreprises peu matures s'arrétent souvent a I'étape de
documentation statique, mais les meilleures entreprises intégrent les connaissances dans le flux de travail
quotidien.

(XXX

Créer Valider Stocker Partager Trouver

Une étude indique qu'une amélioration de 25 % de la productivité peut étre atteinte en mettant
efficacement en ceuvre I'ensemble de ce cycle.

Astuces pour activer chaque phase du cycle

Créer Valider Stocker

Utilise des modéles standardisés  Attribue toujours une relecture a Applique la régle PARA (Projects,

(templates) pour chaque type de  un expert avant publication. Areas, Resources, Archive) de
document : SOP, FAQ, guide Utilise une checklist de validation  Tiago Forte pour organiser.
technique. Réduis la friction au en 5 points : exactitude, clarté, Chaque document doit comporter
démarrage et garantis la exhaustivité, format et propriétaire : un titre descriptif, des étiquettes,
cohérence. assigné. une date de création et une date

de révision programmée.

Partager Mettre a jour

N'attends pas que les gens trouvent les documents :  Planifie des révisions automatiques tous les 90
notifie activement lorsqu'un contenu pertinent est jours. La régle d'or : si un document n'a pas été
créé ou mis a jour. Utilise des digests modifié depuis 6 mois, il doit étre mis a jour ou

hebdomadaires ou des canaux dédiés pour diffuser  archivé.
les nouveautés.



CHAPITRE 4

Réduire la dépendance au savoir tribal

Le savoir tribal vit dans les personnes, pas dans les systéemes. Quand elles partent, elles emportent la
valeur — et souvent, elles-mémes ne savent pas combien elles en détiennent.

Comment l'extraire Comment repérer qui le détient

e Entretiens avec des SME e Schémas d’email/Slack
Des sessions ou les experts expliquent les Qui recoit le plus de questions du type « tu sais
processus clés aux rédacteurs. comment fonctionne X ? » est un hub informel.
Enregistre les sessions (avec permission) pour Repeére qui apparait en CC de courriels
ne perdre aucun détail. critiques sans étre le responsable formel.

e Shadowing e Carte des réunions
Suis les techniciens dans leur quotidien pour Qui est convoqué comme « indispensable »
capturer le savoir implicite. sur des sujets trés divers ?
Demande a I'expert de verbaliser ce qu'il fait Si quelqu’un manque et que la réunion est
pendant qu'il le fait — le « pourquoi » est aussi annulée ou perd de sa valeur, c’est un nceud
important que le « comment ». critique.

e Sessions post-projet e Enquéte « A qui demandes-tu ? »
Documente les décisions et les apprentissages Révele le réseau réel de connaissances,
juste aprés chaque projet. différent de I'organigramme.
La fenétre idéale est celle des 48 heures Fais-la anonymement et par département pour
suivant la cléture, lorsque tout est encore frais. obtenir une carte réelle.

¢ Blocages dus aux absences

Quels processus s'arrétent lorsqu’une
personne est absente ?

Examine les 6 derniers mois de congés et qui a
couvert chaque réle.

/N Aborde la documentation comme une reconnaissance de leur valeur, pas comme une menace.
Fais-en des co-auteurs.



CHAPITRE 5

Construire une source unique de vérité
(SSoT)

Une Single Source of Truth (SSoT) est un principe qui garantit qu'il existe un unique référentiel central ou
se trouve l'information définitive pour chaque sujet ou processus. Selon Atlassian, cette pratique assure
une « information précise et a jour » a laquelle tout le monde peut accéder, réduisant ainsi les confusions
et les erreurs. En pratique, cela implique de définir clairement ou va chaque document et qui en est
l'autorité.

Source autoritative unique

Chaque catégorie d'information (procédures,
politiques, guides) dispose d'un seul
document autorisé. Cela implique d'éliminer
les doublons et de consolider les versions
dispersées dans un lieu consensuel ou tout le
monde se fie pour prendre des décisions.

Contréle des versions

Mets en place un systeme simple de versions
et de révisions. Il est essentiel de pouvoir
démontrer que seule la derniére version
approuvée d'un document est utilisée. Les
auditeurs exigent des registres montrant qui a
changé quoi et quand.

Ownership clair

Attribue a chaque document un propriétaire
clair (owner) et éventuellement une équipe
correspondante. Si chaque actif de
connaissance a quelqu'un de responsable, il
sera plus facile de le maintenir a jour. |l faut
gue « quelgu'un ressente le devoir » de
mettre a jour ou de retirer un document
obsolete.

Indexation et navigation

La SSoT ne sert a rien si personne ne sait ou
chercher. Il faut un index ou une taxonomie
cohérente afin que chacun puisse trouver
facilement l'information autorisée, d'un wiki
bien organisé a des catégories claires dans
un intranet.

Créer une SSoT ne signifie pas utiliser des technologies particuliéres, mais établir des principes dans la
structure des processus et des responsabilités. La SSoT est la pierre angulaire d'une gouvernance
efficace : un endroit clair ot chercher, avec des propriétaires définis et des versions contrblées, afin que
tout le monde ait la méme vision de la « version de la vérité » de l'entreprise.



CHAPITRE 6

Gouvernance de l'information simplifiée

Gouvernance = roles clairs + politiques simples + processus définis. Sans cela, le chaos est inévitable.

Roles

Owner (maintient),
Contributor (crée/met a jour),
Consumer (applique). Chaque
document a un responsable.

Politiques

Qui publie, quand on révise,
comment on y accéde. Régles
non négociables.

Modéle de gouvernance

Champ

Titre

Owner

Prochaine révision

Statut

Emplacement

Acces

Exemple

Processus

Comment un document nait,
est mis a jour et supprimé de
maniére contrblée.

Manuel d'intégration commerciale v2.3

Maria Garcia — Responsable des ventes

01/09/2024

("4 Actif

Notion > Ventes > Onboarding

Tous les employés des ventes

@ Commencez par les 10 documents les plus critiques. Une gouvernance imparfaite mais utilisée

vaut mieux qu'une gouvernance parfaite que personne ne suit.



CHAPITRE 7

Accélérer l'onboarding grace a des
connaissances structurées

Un onboarding bien structuré est un signe de maturité opérationnelle et de gestion des connaissances. Les
organisations performantes réduisent la dépendance aux personnes et structurent les informations clés en
parcours d'apprentissage. Cela implique de créer un parcours d'intégration uniforme pour chague nouveau
collaborateur, fondé sur la SSoT et accompagné d'une formation guidée.

La SSoT et la gouvernance garantissent que les informations regues par un nouveau collaborateur sont les
mémes que celles recues par un collaborateur expérimenté : sans zones d'ombre ni confusion liée a des
versions contradictoires. Les organisations matures encouragent la collaboration entre départements
pendant I'onboarding (a travers des communautés de pratique, des mentors interdépartementaux, etc.), ce
qui renforce la culture du partage des connaissances.

© Un onboarding efficace combine une base de connaissances bien organisée avec I'apprentissage
humain, en minimisant la charge sur les personnes clés et en intégrant plus rapidement les
nouveaux membres.

1/3

Plus de rétention Plus de productivité Partent avant 90 jours
Entreprises avec un onboarding Des nouveaux membres avec un Nouveaux employés sans
formel vs. celles qui n'en ont pas parcours structuré par rapport a structure d'onboarding claire ni

(Bloomfire) ceux sans guide acces aux connaissances



Astuces pour un onboarding a fort impact

Standardisez le premier
jour

Créez un document «
Bienvenue chez [Entreprise]
» identique pour tout le
monde : accés aux systemes,
glossaire interne, qui est qui,
et les 5 questions les plus
fréquentes des 30 premiers
jours. Eliminez la variabilité
qui dépend du manager.

Bilan a 30 jours

Organisez une réunion
structurée a 30 jours avec 3
questions : Qu'avez-vous
appris ? Qu’avez-vous eu du
mal a trouver ? Quelles
questions n'avaient pas de
réponse documentée ? Les
réponses améliorent le
systeme pour le prochain
employé.

ES

Parcours
d’apprentissage par role
Concevez un plan 30-60-90
jours spécifique a chaque
réle, avec des jalons clairs et
des ressources attribuées.
Utilisez Notion, Confluence
ou méme un Google Doc
partagé. La nouvelle recrue
doit savoir exactement ou
elle en est et ou elle va.

=

Boucle de feedback sur
le systeme

Chague nouvelle recrue est
un auditeur naturel de votre
systeme de connaissances.
Créez un formulaire simple a
la fin de I'onboarding pour
recueillir les lacunes, les
confusions et les
suggestions. Mettez a jour la
base de connaissances a
chaque itération.

o
@

Buddy system
documenté

Attribuez un collegue de
référence (buddy) avec un
guide clair : quelles questions
il peut répondre, quand vous
Vous rencontrez et quels
sujets il couvre. Documentez
les réponses qu'il donne pour
enrichir la base de
connaissances.

© Référence : des entreprises comme GitLab (100 % a distance) publient leur handbook

d’onboarding en T« guf open source. Leur modéle de documentation exhaustive est une

référence mondiale : chaque processus, décision et attente est documenté et accessible a tous.



CHAPITRE 8

Préparation aux audits et a la conformité

Une documentation claire et gouvernée est essentielle pour respecter les normes Iégales et les audits.

Sans organisation, les processus d’évaluation se transforment en course contre la montre. Il faut fournir

des preuves, une tracabilité et un accés rapide aux informations requises. Comme le souligne un

spécialiste de la gestion documentaire, les auditeurs exigent un acces immeédiat aux documents ; les

retards indiquent un contréle faible.

Des preuves toujours disponibles

Les meilleures équipes peuvent toujours « montrer
la derniére version approuvée » de chaque
document pertinent ainsi que I'historique des
modifications (qui, quoi, quand) associé, sans effort
supplémentaire de derniére minute.

°

°
1

Centralisation documentaire

Un systeme centralisé garantit que les documents

ne se perdent pas dans de multiples emplacements.

Le manque de gouvernance peut codter trés cher :
risques juridiques et économiques élevés sans
chemin clair de tracabilité.

—

(@]

Calendrier de révision fondé sur le risque

Chaque document critique est mis a jour selon un
calendrier fondé sur le risque ou sur I'échéance.
L'historique des versions est conservé pour toute
inspection future. Nécessaire pour démontrer la
conformité 1SO.

2
Politiques de conservation claires

Avec des politiques de conservation claires et des
révisions périodiques, I'entreprise fournit
simplement les rapports demandés et reste préte
pour toute vérification externe, sans stress ni
improvisation.



CHAPITRE 9

Introduire U'lA de maniere sire

Les technologies d'intelligence artificielle (IA) peuvent amplifier les bénéfices de votre systeme de
connaissance, mais elles introduisent aussi de nouveaux risques si elles ne sont pas utilisées avec une

gouvernance adaptée. La clé n’est pas d’abandonner vos processus, mais de les renforcer : I'lA requiert

une base de données propre, des contrdles de sécurité et une tracabilité compléte de I'information.

Cadre de gouvernance des
données

Définissez quels utilisateurs peuvent
entrainer des modéles avec quelles
informations. Etablissez des politiques
claires de sécurité, de confidentialité et de
transparence avant de déployer toute
solution d’lA.

SSOT comme base du RAG

Les solutions RAG (Retrieval-Augmented
Generation) dépendent d'une base de
connaissances préalablement bien
construite. Sans une SSOT solide, les
algorithmes fourniront des réponses
obsolétes ou inventées.

Tracabilité des réponses

Conservez des journaux d'activité de I'lA.
Si un agent donne une réponse
incorrecte, il doit étre possible de retracer
guelle version du document ou quelle
source a été utilisée, afin d'éviter I'érosion
de la confiance.

Supervision humaine active

Validez toutes les étapes de I'l|A avec une
intervention humaine lorsque cela est
nécessaire. Maintenez toujours une
personne en charge pour veiller a ce que
chaque résultat soit fiable et conforme
aux politiques.

(® Sans une SSOT bien indexée, les systéemes d’IA peuvent fournir des réponses obsolétes ou
méme inventées, augmentant de maniére significative les risques de conformité et de réputation.



L'IA comme multiplicateur de connaissances

L'IA amplifie ce que vous avez déja. Si la base est chaotique, elle amplifie le chaos. Si elle est propre, elle

multiplie la valeur.

Gouvernance des
données

Confiance et tracabilité
d'abord. Les API d'lA doivent
respecter les politiques de
I'entreprise.

Base propre

L'IA n'est aussi bonne que les
données qui l'alimentent.
SSoT propre = prérequis.

Supervision

L'intervention humaine n'est
pas optionnelle. C'est la
garantie de fiabilité.

Feuille de route d'adoption (12 mois)

Mois 1-2 - Prérequis

Auditez, nettoyez les doublons et attribuez
un ownership a la base de connaissances.

Mois 3-4 - Gouvernance IA

Définissez qui accéde a quoi et comment
les erreurs de I'1A sont corrigées.

Mois 6-9 - Mesure

Suivez le % de questions résolues, le temps
de réponse et la satisfaction.

Mois 2-3 - Pilote

Chatbot interne (Notion Al, Guru, Tettra) sur
les 50 pages les plus consultées.

Mois 4-6 - Expansion

Intégrez I'IA a Slack, email et ticketing.
Formez I'équipe aux prompts de base.

Mois 9-12 - |A proactive

L'lA détecte automatiquement les
documents obsolétes et les lacunes de
connaissances.

Reégle d'or : organisez d'abord, automatisez ensuite. Jamais l'inverse.



CHAPITRE 10

Plan de travail a 90 jours

En mettant tout cela en pratique, on peut établir un plan de 3 mois pour poser les bases du nouveau
paradigme de connaissance. Chaque phase s'appuie sur la précédente, créant un systéme progressif qui
ne nécessite pas de transformer toute I'organisation d’un coup, mais avance de maniére pragmatique et
mesurable.

@

Jours 0-30 : Evaluation
et cartographie

Réalise une évaluation du
niveau de maturité actuel.
Identifie les roles, les outils et
les projets critiques. Crée
une carte des
connaissances qui visualise
ou réside chaque type de
connaissance. Réponds :
quelles connaissances nous
faut-il, qui les détient, quand
sont-elles utilisées ? Détecte
les zones de risque et
documente les priorités.

Outils recommandés : Miro
ou Notion pour la carte des
connaissances, Google
Forms pour I'évaluation
initiale. Priorise les 5
processus présentant le plus
grand risque de perte.

Jours 30-60:
Gouvernance et roles

Attribue des owners par
domaine de connaissance et
nomme des contributeurs par
département. Mets en place
des politiques de base :
format des SOP, fréquence
des révisions, regles de
rétention. Etablis un comité
de pilotage de gouvernance
et organise de courtes
formations pour que tout le
monde comprenne le
nouveau systeme.

Inutile que ce soit parfait : un
owner par domaine et une
politique de révision
trimestrielle constituent déja
un énorme pas en avant par
rapport a I'absence totale de
structure. Documente les
décisions du comité des le
premier jour.

i

Jours 60—90 : Capture et
amélioration continue

Planifie des entretiens avec
les experts identifiés et
transforme les explications
en documents formels. Mets
en place des processus de
retour d'information et d’audit
des connaissances. Une
gestion adéquate peut
augmenter la productivité
jusqu’a 25% (McKinsey). A
la fin des 90 jours : SSoT en
fonctionnement, réles définis
et dynamique de
maintenance établie.

Objectif tangible : 20
documents critiques publiés,
relus et avec owner assigné.
Célebre cette étape avec
I'équipe — le changement
culturel commence ici.

© Résultat attendu a 90 jours : SSoT opérationnelle, rdles assignés, 20+ documents critiques

documentés et une équipe qui fait confiance au systeme.



CHAPITRE 11

Knowledge Health Check : autoévaluation

Avant de terminer, nous vous proposons une liste de questions simples pour autoévaluer I'état de santé

des connaissances de I'entreprise. Chaque réponse « Non » identifie un risque a couvrir. L’idéal est que

tout soit « Oui ». Un score inférieur a 80-90 % signale des points faibles importants qui nécessitent une

attention immédiate.

[

O

Existence d’un propriétaire : chaque processus ou document important a-t-il un propriétaire clairement
assigné ?

Documentation a jour : I'information clé est-elle écrite et révisée périodiguement, ou dépend-elle
souvent de commentaires oraux ?

Source unique autorisée : les équipes utilisent-elles un référentiel centralisé de connaissances pour
rechercher des informations ?

Contr6le des versions : existe-t-il un registre des versions ou un historique des modifications pour les
documents critiques ?

Accessibilité : 'information pertinente est-elle facile a trouver grace a des outils de recherche et a un
index adéquat ?
Capture des connaissances tacites : existe-t-il des processus formels (entretiens, mentorat, ateliers)

pour extraire les connaissances des experts individuels ?

Gouvernance active : existe-t-il des politiques claires concernant la révision, la conservation et I'accés
aux connaissances ?

Onboarding structuré : les nouveaux employés disposent-ils de guides et d’'une formation basés sur la
SSoT, au lieu de dépendre d’explications orales ?

Audits efficaces : les auditeurs peuvent-ils localiser rapidement la documentation nécessaire sans effort
supplémentaire ?

Révision continue : existe-t-il un processus assigné pour que les connaissances soient révisees et
mises a jour en fonction des changements opérationnels ou réglementaires ?

@ Comptez les réponses négatives. Chaque « Non » est un risque opérationnel concret et
guantifiable. Utilisez cette liste comme point de départ pour la conversation avec votre équipe
dirigeante.



Résultats attendus : la valeur de la maturité
des connaissances

Les organisations qui mettent en place un systéme de gestion des connaissances mature ne réduisent pas

seulement les colts cachés, elles transforment leur capacité concurrentielle. Chaque dimension de la

maturité des connaissances apporte des bénéfices mesurables qui s'accumulent et se renforcent

mutuellement au fil du temps.

Efficacité opérationnelle

Réduction du temps de recherche
entre 10 % et 20 % de la journée.
Moins de reprises et d'erreurs
répétées. Flux de travail plus
agiles et décisions fondées sur
une information fiable et a jour.
Des entreprises comme Spotify
ou Atlassian attribuent une partie
de leur vitesse d'exécution a des
systemes de connaissances hien
maintenus et accessibles.

Intégration accélérée

82 % de rétention supplémentaire
des nouveaux membres. 70 % de
productivité en plus au cours des
premiers mois. Réduction
drastique du co(t d'onboarding et
du turnover précoce pendant les
90 premiers jours. Un onboarding
de 30 jours bien documenté peut
remplacer 3 mois d'apprentissage
par osmose — et réduire le
temps avant la premiére
contribution réelle.

Conformité sans stress

Des audits qui durent des heures
au lieu de jours. Une preuve
toujours disponible. Réduction du
risque réglementaire et
élimination des révisions de
derniére minute qui consomment
des ressources et génerent des
erreurs. 1ISO 9001, SOC 2 et
GDPR exigent des preuves
documentées : avec une SSoT
gouvernée, chaque audit devient
une revue, pas une crise.

25%

Amélioration de la productivité avec une gestion des
connaissances efficace (McKinsey)

3X

Résolution des incidents plus rapide grace a une
documentation structurée (Atlassian State of

Teams)



KPI du quotidien : comment savoir si les
améliorations fonctionnent

Ne mesure pas tout en méme temps. Commence avec un KPI, établis la base de référence, puis ajoute-en
un chaque mois. Ce qui n'est pas mesuré ne s'améliore pas — mais ce qui est mesuré en exces paralyse.

Time-to-Answer

Fais un test mensuel :
envoie 5 questions types a 3
personnes et chronometre.
Objectif : réduire de 20 %
chaque trimestre. Définis 5
guestions standard pour ton
secteur et utilise-les toujours
pour comparer.

Freshness Score

% de documents révisés au cours des 90
derniers jours. Objectif minimum : 70 %. En
dessous de 50 % = sprint de maintenance
urgent. Désigne un « steward » tournant
chaque trimestre, responsable de la révision
des documents de son domaine.

Taux de questions
répétées

Compte combien de
guestions dans le canal #ou-
trouve-X se répétent par
rapport au mois précédent.
Si cela baisse, le systéme
fonctionne. Une réduction de
20 % par mois est un signal
clair que le systeme est en
train d’étre adopté.

o

Indice d'utilisation de la
base de connaissances

Suit les pages vues et les
recherches chaque semaine
(Notion, Confluence, Guru).
Si cela baisse, vérifie
I'accessibilité ou la qualité.
Un document avec 0 visite
en 90 jours doit soit étre
archivé, soit intégré dans un
document plus consulté.

NPS interne des connaissances

Chaque trimestre : « De 0 & 10, a quel point
est-il facile de trouver l'information dont tu as
besoin ? » Chaque point d’amélioration =
moins de friction réelle. Partage les résultats
avec 'équipe : la transparence accélere

I'adoption du systéme.

@ Commence avec Time-to-Answer le premier mois. La surcharge de métriques est aussi mauvaise

gue de ne rien mesurer.



Maturité des connaissances : ou se situe
votre organisation ?

Niveau 1- Ad hoc

Connaissance tribale, sans

documentation ni processus.

4

Niveau 4 - Géré

Gouvernance compléte,
métriques, revues
périodiques.

2

Niveau 2 - Réactif

Documentation ponctuelle,
incohérente, sans
gouvernance.

5

Niveau 5 - Optimisé

IA intégrée, gestion
prédictive, connaissance
comme actif stratégique.

3

Niveau 3 - Défini

SSoT de base, ownership
émergent, politiques initiales.

La plupart des entreprises se situent entre les niveaux 2 et 3. Le passage au niveau 4 est la vraie

transformation.

Mini-évaluation : 3 questions

P1- Nouveau employé,
comment apprend-il ?

A) Il demande a quelqu'un -
B) Documentation difficile a
trouver - C) Parcours
structuré

A=Niv.1-2 - B=Niv.3 -
C=Niv.4-5

P2 - Document mis a
jour, comment 'équipe
lapprend-elle ?

A) Il n'y a pas de processus -

B) Alerte informelle - C)
Notification automatique
A=Niv.1-2 - B=Niv.3 -
C=Niv.4-5

P3 - Un expert critique
part demain, que se
passe-t-il ?

A) Le processus s'arréte - B)
Documentation incomplete -
C) Cela continue sans
interruption

A=Niv.1-2 - B=Niv.3 -
C=Niv.4-5

© Majorité A -~ commencez par le Chap.4 - Majorité B - Chap.5-6 - Majorité C — Chap.10 (I1A)



Principes qui guident les organisations a

haute performance

Au-dela des outils et des processus, les organisations qui excellent dans la gestion des connaissances

partagent une série de principes culturels qui rendent durable toute l'infrastructure technique. Sans culture,

les outils échouent. Sans culture, la gouvernance reste sur le papier.

La connaissance comme actif, pas
comme tache

La connaissance a une valeur économique
réelle et mesurable. Documenter est un
investissement, pas une obligation
administrative. Cet état d’esprit change la
maniére dont les équipes traitent I'information.

Amélioration continue par défaut

Aucun document n’est définitif. La révision, la
mise a jour et 'amélioration doivent faire partie
du rythme naturel du travail, et non étre une
tache extraordinaire faite « quand on a le
temps ».

Responsabilité distribuée

Chaque personne est dépositaire des
connaissances qu’'elle génére et utilise. La
qualité de la documentation est la
responsabilité de tous, et pas seulement de
I'équipe de documentation ou de I'lT.

Transparence et accessibilité

La connaissance qui n’est pas accessible est
de la connaissance perdue. Les organisations
matures veillent a ce que l'information soit
facile a trouver, claire a comprendre et ouverte
a ceux qui en ont besoin.



Résumeé exécutif : Les 10 points clés du

Handbook

Pour les dirigeants et responsables de la connaissance qui ont besoin d’une vision rapide et claire de tout

ce que nous avons exploré, voici les dix points fondamentaux qui doivent guider la transformation de la

gestion des connaissances dans votre organisation.

Le colit caché est réel
et mesurable

Jusqu’a 25 % du chiffre
d’affaires annuel peut étre
perdu par manque
d’efficacité dans la gestion
des connaissances.
Quantifiez-le pour créer
un sentiment d’'urgence
au niveau de la direction.

La SSoT est la pierre angulaire

Une source unique autorisée, avec une
propriété claire, un contréle des versions et
une indexation adéquate, est la base de
toute gestion mature des connaissances.

2

Cinqg signaux d’alerte
clairs

« Demande a Joan »,
versions confuses, audits
chaotiques, onboarding
lent et outils dispersés. Si
VOUS VOUS reconnaissez
dans trois ou plus, il faut
agir maintenant.

La connaissance est
un actif vivant

Ce n’est pas un document
gue I'on crée puis que I'on
oublie. Elle suit un cycle
complet : créer, valider,
stocker, partager, trouver,
utiliser, mettre a jour et
archiver.

5 LlA nécessite d'abord de l'ordre

productivité.

Sans une SSoT solide, I'l|A amplifie le chaos.
Avec une base propre et gouvernée, I'lA
devient un multiplicateur extraordinaire de



