Gestion des connaissances

Faire face au turn over
des competences

Une des priorités de la société IM Projet, en constante croissance depuis sa
création en 1989, a été de capltallser le savoir-faire des experts seniors et
de le transférer vers des ingénieurs juniors de plus en plus nombreux.

Voyons comment..

PME de 100 personnes, dont
90 ingénieurs, IM Projet a pour
métier le management de
projet, incluant la gestion des
délais, des codts, des risques,
les multi projets et I'expertise.
Le transfert de connaissance
est d'autant plus crucial pour
I'entreprise qu'IM Projet a mis
en place ses propres méthodo-
logies, développées et amélio-
rées au fil des ans. C'est une
« marque de fabrique » reconnue par ses
clients. En 2008, pour améliorer le
processus de capitalisation, IM Projet a
lancé un projet interne de gestion des
connaissances, « baptisé » KHEOPS, dont
I'objectif était I'établissement d'un réfé-
rentiel de connaissances métier, qui soit &
la fois structuré, accessible a distance par
les ingénieurs, en déplacement & 90 % de
leur temps, et évolutif.

L'entreprise sollicite alors le cabinet K-Map,
conseil en Knowledge Management, pour
I'aider dans cette démarche : identifier et
structurer les connaissances a gérer ;
rédiger et valider les fiches méthodes,
regles, outils et exemples décrivant le savoir
faire ; trouver et paramétrer un outil infor-
matique de mise a disposition des connais-
sances.

Ce projet a été géré comme tous les projets
clients pilotés par IM Projet, 8 commencer
par la désignation d'un chef de projet.

Structurer les connaissances

La premiére phase a consisté & identifier
et structurer les connaissances et 3 déter-
) miner, pour chacune d'elle, les méthodes,
les régles et outils qu'il est nécessaire d'ap-
pliquer dans la conduite des missions. Ce
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travail a été réalisé par un
groupe d'une dizaine d'experts
araison de 5 ou 6 réunions de
travail. Il a abouti a un orga-
nigramme des connaissances
structuré par type de missions
(délais, codts, risques...), puis
par phase de projet (analyse
organisationnelle, établisse-
ment de référentiels, pilotage
projet...).

Une premiere organisation avait réparti
entre les experts le travail de rédaction des
fiches qui étaient ensuite validées par le
groupe d'experts. Deux problémes ont été
rencontrés : d'une part, un contenu des
fiches insuffisamment détaillé pour en
assurer la bonne compréhension par un
junior, d'autre part, des séances de valida-
tion interminables avec des batailles d'ex-
pert sur des points de détaijls...

continue »
Un expert et un junior en bindme

‘ Pour remédier a cette situation, des
binémes composés d'un expert possédant
« la connaissance » et d'un junior jouant
le réle de « candide » et interviewant I'ex-
pert ont été mis en place. Cette solution a
permis de rédiger des fiches bien plus
completes, opérationnelles et compréhen-

sibles de tous. Par ailleurs |e groupe de
| relecture et de validation a été réduit pour
| une meilleure efficacité & quatre experts.

« La gestion des connaissances
rejoint le management de la
qualite et Uidée d’amélioration

Il est a noter que cette phase du projet doit
étre évaluée avec soin car elle est trés
consommatrice de temps pour des per-
sonnes ayant souvent par ailleurs un emploi
du temps tres chargé. Chez IM Projet la
rédaction et I'optimisation de 150 fiches de
connaissances (méthodes, régles, outils
illustrés d'exemples commentés) a demandé
huit mois de travail a raison de deux
réunions par mois en plus des entretiens.

Le choix et Uadaptation de Uoutil

Une fois la « matiére » collectée, IM Projet
a sélectionné I'outil informatique permet-
tant d'en assurer un accés simple 3 ses
ingénieurs. Le choix s'est arrété sur le logi-
ciel Ardans Knowledge Maker développé
par la société Ardans. Souple, cet outil
s'adapte aux besoins et permet des recher-
ches multiples et puissantes. C'est en s'ap-
puyant sur ce logiciel qu'a été développé
I'outil spécifique KHEOPS.

Ainsi les ingénieurs décrivent par une sélec-
tion de filtres leur contexte de travail : le
type de mission, le secteur d'activité, la
nature du projet et méme la phase de la
mission qui les intéresse. La
base leur restitue toutes les
différentes fiches, méthodes,
regles exemples, outils et
ratios qui peuvent leur étre
utile. Cette recherche par
filtres successifs permet d'af-
finer la demande sans étre
noyé dans I'information et accéder vrai-
ment au juste nécessaire.

Le recherche plein texte, comme sur
Google, reste possible et est aussi appré-
ciée des utilisateurs.

La premiere version de KHEOPS & été mise
a disposition des ingénieurs en mars 2009
aprés une formation sur le contenu de la
base et son utilisation. La crainte que les
ingénieurs passent beaucoup de temps sur
ce nouvel outil au détriment des échanges
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directs a été vite dissipée. La formation par
compagnonnage, en place chez IM Projet
depuis vingt ans, reste le premier moyen
de transfert de connaissance. Toutefois Ia
base est aujourd’hui un complément, un
outil support lorsque I'expert n'est pas
disponible. Les jeunes I'utilisent surtout
pendant leurs premiers mois chez IM projet,
période pour eux destinée & I'acquisition
des savair faire.

Comme tout nouvel outil, cette base de
connaissance est encore inégalement
utilisée par les collaborateurs. Les exem-
ples et retours d'expériences sont davan-
tage consultés que les méthodes. La base
a aussi vocation a étre un support pour les
tuteurs et formateurs qui s'appuient sur
ces éléments pour transmettre le savoir.
Des sessions d'information et de formation
sont programmées réqulierement pour
inciter I'ensemble des salariés, y compris
les tuteurs et formateurs,  utiliser KHEOPS.

Intégrer la gestion des connaissances
au processus qualité

La gestion des connaissances ne s'arréte
pas a la mise en ligne de la base. Celle-ci
doit étre gérée, complétée et mise a jour
régulierement. Pour favoriser cela, IM Projet
aintégré le développement et I'utilisation
de KHEOPS 3 ses processus Qualité. Ainsi
I'utilisation de KHEOPS a été parfaitement
intégrée au processus de gestion des
compétences et la détection de nouvelles
connaissances est notamment intégrée au

bilan de fin d'affaire. Le Knowledge
manager, qui est également responsable
Qualité, a en charge la promotion de I'outil
aupres des nouveaux entrants et assure la
maintenance de la base. Ce travail de
gestion, d'amélioration, d'aide aux utilisa-
teurs correspond environ a un mi-temps
pour une société telle qu'IM projet.

Le Knowledge manager a en
charge la promotion de Uoutil
aupres des nouveaux entrants et
assure la maintenance de la base.

Enfin, pour qu'une base perdure dans le
temps, chacun doit &tre tour a tour « pour-
vaoyeur » puis « consommateur » de
connaissances. Les méthodes de base
n‘évoluant pas de maniére significative a
chaque mission, IM projet a développé en
paralléle, une base documentaire ». Sur
celle-ci, chaque ingénieur peut proposer et
mettre en ligne les documents jugés remar-
quables élaborés au cours de ses missions
ainsi qu'un retour d'expérience (poaints forts,
problemes rencontrés, solutions trou-
vées...).

Une bibliothéque électronique structurée
a ainsi rapidement été créée. Elle permet
une recherche rapide |a encore par filtres
successifs. Ainsi au lieu de repartir de la
page blanche (toujours inquiétante notam-
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ment pour un jeune ingénieur) le salarié
peut en quelques clics avoir & disposition
des exemples de documents. Par ailleurs,
les chefs d'agence, experts gardant un ceil
sur les documents mis en ligne, détectent
les nouveautés valant |a peine d'étre diffu-
sées et mises en ceuvre par le plus grand
nombre.

Un processus
d"amélioration continue

L'analyse des consultations
montre que les ingénieurs
passent souvent par cette
base documentaire avant
d'accéder a la base de
connaissances de référence.

Le marché, I'environnement, les demandes
client, les ingénieurs évoluent ; il faut donc
en permanence trouver la réponse adaptée
et faire progresser son savoir faire. C'est |13
que la gestion des connaissances rejoint le
management de la qualité et I'idée d'amé-
lioration continue a

Stéphanie Simond*
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