La formation par le partage

Conserver les savoirs de l'organisation dans sa mémoire

Suzanne Dion

Vous pensez à la formation en entreprise? Tout de suite vous viennent à l'esprit les connaissances, les habiletés et les attitudes que les gens doivent acquérir pour mieux faire leur travail, pour utiliser de nouvelles technologies, pour s'adapter à de nouveaux contextes, pour résoudre les problèmes qu'ils rencontrent, etc.

Quand portez-vous attention à tous les savoirs accumulés au sein de votre entreprise et qu'il serait avantageux de faire partager?

Notre réflexe est de poser la question « Qui a besoin d'apprendre quoi? » Nous faisons la liste des réponses et tentons de satisfaire les besoins selon les priorités de l'organisation. Rarement posons-nous la question « Qui pourrait enseigner quoi? », ce qui, pour être plus précis, pourrait se décliner ainsi « Quels sont les savoirs que nous détenons? Quels sont les plus stratégiques? Qui les détient? À qui doit-il les transmettre? »

Chaque organisation a développé au cours de son histoire des façons de faire qui lui sont propres et qui ont assuré son succès. Ces savoirs sont tellement intégrés qu'on ne les voit plus. Ce sont des évidences et on s'attend même à ce que de nouveaux employés les détiennent d'emblée, qu'il s'agisse d'une façon de transiger avec les clients qui assure leur fidélité, d'un procédé de fabrication qui donne un résultat unique sur le marché ou de petits gestes simples et efficaces.

Plus ces savoirs ont de l'importance dans la fabrication du produit ou la mise en place du service offert par l'entreprise, plus ces savoirs participent à distinguer le produit ou le service par rapport à la concurrence, plus ils deviennent stratégiques pour l'avenir de l'entreprise. Ils constituent des actifs qu'il faut protéger, exploiter et faire fructifier. Pour le faire, il faut d'abord les identifier et reconnaître ceux qui les détiennent.

Certains de ces savoirs sont issus d'une démarche collective, d'apprentissages effectués par essais et erreurs au cours des ans. Le partage s'est réalisé naturellement en travaillant et tous les employés expérimentés ont assimilé les façons de faire les plus pertinentes. Lorsque de nouveaux employés arrivent, on ne pense même pas à leur transmettre ces façons de faire avant qu'ils ne fassent des erreurs que l'on juge alors sévèrement.

D'autres savoirs stratégiques de l'entreprise sont détenus par une ou quelques personnes qui ont développé une expertise particulière et en ont fait leur spécialité dans l'organisation. Elles sont efficaces dans leur tâche et il est vu comme rentable de les laisser la faire. Au cours des ans, elles se voient de plus en plus comme les propriétaires de ces tâches et il est difficile de leur en donner d'autres ou de faire accomplir les leurs par d'autres.

Au moment où un grand nombre de baby boomers vont prendre leur retraite, il devient primordial de planifier le partage des savoirs stratégiques des organisations ainsi que leur conservation dans la mémoire de l'organisation. Dans une économie de plus en plus compétitive, il est important aussi de protéger les savoirs uniques de l'imitation et, dans les secteurs où le maraudage est intense, d'intéresser suffisamment les employés clés pour que leurs connaissances ne migrent pas ailleurs.

Planifier le partage des savoirs stratégiques

L'importance du partage des savoirs justifie la mise en place de processus particuliers pour une grande organisation. À cet effet, nous pouvons penser au milieu hospitalier où cet aspect a été négligé avec les conséquences que l'on sait. Dans le cadre de cet article, nous vous proposerons des moyens simples qui peuvent être mis en application même dans les PME.

Les formulaires d'évaluation ou de gestion de la performance comportent presque toujours un élément concernant les compétences que l'employé doit acquérir. Il serait assez facile d'y ajouter un élément qui pourrait s'intituler : « Compétences que l'employé peut partager ». Cette pratique permettrait de faire la liste des actifs détenus tout comme on fait la liste des actifs à acquérir par la question traditionnelle. L'ajout de cet élément aurait aussi l'avantage de donner l'occasion de manifester de la reconnaissance aux employés. Les employés qui sont à quelques années de leur retraite pourraient être affectés à la formation des nouveaux. Leur donner le statut de formateur et les récompenser pour cet apport stratégique les inciteront à collaborer à la continuité et possiblement à l'amélioration des résultats de l'organisation. Terminer sa carrière en transmettant ce qu'on a acquis au cours de sa vie est valorisant pour tout le monde. Cette pratique profitera à l'organisation comme aux employés.
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