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INTRODUCTION GENERALE

Les mutations en matiere de technologie, den@eaet d’information,
s’accompagnent de développements plus au moinsmasfau sein de I'entreprise.
Une entreprise qui n’évolue pas au méme rythme latrhéme cadence que ses
concurrents, ses partenaires ou ses clients s& witgrdépasseée.

En effet comme I'affirme DominiqUEESSIER « Nous sommes aujourd’hui
dans une époque de mutations ou les entreprisepréarent, expriment,
apprennent a utiliser les nouvelles technologies fes affaires, le e-business pour
renforcer le lien avec les personnes, des e-systartenes, les e-compétences».

Le concept de « compétence » s’est imposé awlfilechps comme un
moteur essentiel de la création de valeur. La faonacontinue en est le levier
traditionnel. Mais le e-learning, nouvelle modald&pprentissage, prometteur
dans une économie de savoir, permet —il un développt significatif des
compétences en entreprise ? Tel est la probléneatigue nous comptons
développer dans cette these.

Il semble toutefois, que le management des compéseest un défi
particulierement complexe, complexité qui se deéclntravers, notamment, les
points suivants :

- L’acquisition, la maitrise et le développementodenpétences clefs nécessitent
du temps. Or homme et organisation vivent aujowiddous la pression accrue du
court terme.

- L’'obsolescence des connaissances est de plususmrgpide, sous la pression
d’'une concurrence exacerbée stimulant les innavatio

- La technologie joue un réle déterminant dansolaetitivité des organisations,
exigeant des salariés une adaptation permanedéeptis en plus rapide.

- La pression sur les codts des entreprises aqifp@nrs, pour conséguence un «
aplatissement » des structures, se traduisanapaduction de I'encadrement, en
particulier de proximité, celui-la méme qui jousitsouvent le réle de coach , de
mémoire et de savoir — faire de I'entreprise .

! DominiqueTESSIER , cité par Sanaa Elaji , mémoire de fin d’étudeSSBE Commerce
Electronique et Management de Projet Internet ,&lyse de potentiel du développement du e-
learning au Maroc, 2005.
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Les organisations ont changé de taille et ontt&€dar des territoires de
plus en plus éloignés, du fait de 'internatioretiien de leurs activités, rendant les
échanges de savoir —faire entre salariés beaucours misés.

La rareté des « haut potentiels », ajoutée a latéacde I'individualisme, a
généré une mobilité interentreprises croissantesaasiés.

Dans tous ces cas de figure, les ressources hesn@inent un role crucial
dans le développement de I'entreprise et constifeemoteur de son évolution.

Pour faire face aux évolutions modernes, une pernse se doit donc
d'assurer une actualisation et une avancée perfmandm ses « Richesses
Humaines »RH) , d’ou I'importance de la formation comme moyesentiel pour
assurer cette actualisation et permettre le meiléueloppement des compétences

Percue sous I'angle d’'une transmission de teclgmmlale savoir-faire ou
de compétences, la formation renvoie a I'ensembsectinnaissances théoriques et
pratigues nécessaires pour maitriser une techroguan métier. C’'est donc le
moyen idéal pour développer les compétences aulsdientreprise, d'autant qu'il
constitue pour cette derniére un investissemertalén et générateur de valeur
ajoutee.

Nous remarquons que I'émergence, au cours dearegerks années, des
nouvelles technologies de linformation et de lamawunication K.T..C) a
bouleversé beaucoup de pratiques dans I'entrefrag. développement dans le
champ traditionnel de I'’éducation et de la formataontinue, crée de nouvelles
opportunités, opportunités que l'on peut identifigrtravers deux évolutions
significatives, a savoir :

- d’'une part, l'activité d’apprentissage (learnimgt devenue un processus continu
pour l'individu et I'entreprise. On parlera alore IFELONG LEARNING pour
nommer l'activité qui consiste, pour un salari@@uérir en permanence de
nouvelles connaissances et perfectionner ses cenuye®, et dd.EARNING
ORGANISATION pour qualifier le méme processus au niveau derépnise.

- dautre part, la formation constitue une véritaldource d’ « avantage
concurrentiel ». Ceux qui apprendront plus viteletfacon moins onéreuse que
leurs concurrents, disposeront alors d’'un atoutratégique incontestable, a
condition toutefois de savoir mobiliser dans [|'anti ces connaissances et
compétences nouvelles.

L’apprentissage devenant une activité lourde, dmiteuse, se pose alors
la question de son efficacité. Il est démontré ghaque individu dispose de
capacités et de modes d’apprentissage tres spéxsfigoe méme I'entreprise
exprime ses besoins de formation en fonction decsotexte (caractéristiques du
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marché, taille de population a former, pratiquesjog-faire et langage interne,
budgets, temps disponible ...etc.). L’efficacit& geocessus d’'apprentissage passe
alors par la <CUSTOMISATION ».

Aux Etats-Unis et maintenant en Europe, se ldgpe le concept des
« universités d’entreprise » dispensant des progesnstandards de formation,
afin de tenir compte des acquis de chacun , delaseses , de ses projets
professionnels, du temps dont-il dispose, de sanfag’apprendre le plus
efficacement ...

Comme souvent lorsqu’une activitt humaine se cerxifg® ou se
renchérit, on se tourne vers la technologie. Le ptentle e-learning (formation
utilisant les possibilité du réseau mondial de mmmication) a fait naitre de
grands espoirs en matiere d’acquisition de conaates et de développement des
compétences et plus globalement en associant@irigaknowledge Management
(K.M.) etS.I.R.H. qui sont des accélérateurs évidents du proce&spgrentissage

La formation en ligne a pour objectifs de :

- Permettre de réduire les contraintes de tempsl'edpace, inhérentes aux
méthodes traditionnelles de formation ( Je me fogomend je veux et ou je veux ) .

- Faire baisser sensiblement les colts des progeana® formation ( moins de
déplacements et de temps perdu, en particulier ).

- Faciliter I'adaptation aux besoins individuelsr pae évaluation préalable des
acquis et compétences a développer (grace a daenmtéls des compétences en
ligne, par exemple ) et personnaliser d’avantlge « formation entreprises »
(langages, concepts, cas..)

- Favoriser le partage de bonnes pratiques (BexitiPes) , d’information et de
connaissances entre les Hommes.

- Simplifier la mesure de la compréhension, et deatider la maitrise des
compeétences.

- Améliorer la mise en ceuvre des savoirs, outilmé&thodes nouvellement acquis,
grace a des formations juste a temps.

Pourtant aprés dix ans de mise en oeuwekU. et en Europe, le
e-learning reste encore une pratique balbutiarme Blamonde de la formation.

Une analyse approfondie des pratiqgtienéthodes actuelles fait ressortir
guatre défis majeurs a relever avant de faire lgaming I'outil incontournable du
développement des compétences : le défi cultuzetiéfi technologique, le défi
pédagogique et le défi des contenus.
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Notre Problématique centrale est la suivante: Gertgnu, d'une part, d'un
certain nombre de contraintes liees notamment @mxeinses besoins de I'Algérie
en matiere de formation, a l'urgence des réponsgparter a ces besoins, aux
colts exorbitants que supposent ces réponses eotneprise, d'autre part, les
opportunités nouvelles qu'offre les technologiesdennes en cette matiere (et
notamment leNTIC), nous considérons que le e-learning représenssligion
idoine en matiere de formation au sein de I'entsepdes pays en développement.
Nous avancons toutefois comme réserve le fait guadture particuliere de
certaines contraintes apparaissant dans la pradigtiBsation du e-learning, et ce
en comparaison avec les modes de formations cleessiqe permet pas d'opérer
un véritable remplacement de la formation traditelie, celle-ci demeurant
indispensable. De la notre hypothese de travailsnoonduit a nous situer
finalement entre ces deux «écoles », considérdahdait la solution optimale se
situe dans une combinaison de ces deux modes deation, le mode de
combinaison étant dicté aussi bien par les canatitires propres a lI'entreprise
concernée, que par les caractéristiques propredearning.

De ce qui précede, nous avons tracé le cadre démkranotre
problématique et nous en avons précisé la pertmeac regard des défis qui
attendent I'entreprise du XXI siécle. Nous avor@saktructuré notre étude en six
chapitres, a savoir :

Le Chapitre 'f'intitulé I'entreprise face & de nouveaux défispus a
permis de traiter des grandes tendances auxquskestrouve confrontée
I'entreprise et qui élargisse le champ du e-legrnin

Dans le Chapitre 2 nous avons abordé la questioe-karning , en
mettant en rapport les deux outijsi le sous-tendent ta formation et les TIC Ce
chapitre va nous permette de poser le cadre détdes définitions nécessaires a
la compréhension du contexte global du e-learrongjén précisant les activités et
les dimensions de la formation.

Le Chapitre troisieme que nous avons réservé aw@ppoarts
gu’entretiennent l&Knowledge management (KMt le e-learning, a permis de
porter I'éclairage sur la gestion des connaissaatéles compétences en tant que
mécanisme dynamique et permanent.

Dans le Chapitre quatrieme, intitléée-learning dans la stratégie globale
de l'entreprise nous montrons le positionnement du e-learning nateau
stratégique et dans la logique du processus.

Dans le Chapitre cinquiéme, ou nous avons misienere ledDémarches
de projets e-learningnous précisons les différentes étapes utilisamesntreprise
pour initier et réussir un projet e-learning.
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Enfin, dans le sixieme et dernier Chapitre, nousna opté pour deux
approches complémentaires :
- D’ABORD, unekEvaluation de quelques expériences étrangeéres du e-learning, et ce
a partir d'une illustration des cas Européen etl##onéricain, afin de situer les
grands enjeux du e-learning.

- ENSUITE, nous traitons dens algérien, en Nnous appuyant sur une expérience
tentée par’UFC avec des candidats de la Fonction Publique; cette étude de cas
concerne la formation a distance via internet qe¢ MJFC au profit des corps
communs de la fonction publique.
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GHAPITRE PREMIER

LENTREPRISE FACE A DE
NOUVEAUX DEFIS



Chapitre | : L’Entreprise Face a de Nouveaux Défis

Introduction .

Au cours des derniéres années, le développemetdnenodes compétences a
pris une importance sans précedent. Les entrepisedd et doivent encore faire
face a de nouvelles réalités. La mondialisation daschés les oblige a étre plus
performantes et compétitives ; les transformationajeures du marché du
travail (travail atypique , a la pige , télétrdyvabrme internationales, etc.) exigent
des travailleurs une plus grande efficacité et phes grande polyvalence dans
I'exécution de leur taches, les nouveaux modeélegyeltion dorénavant moins
hiérarchiques et moins centralisés, demandent glagtonomie de la part des
employés , alors que le développement des techieslatg I'information et des
communication ( T.l.C.) nécessite une mise a jaunsstante des connaissances
informatiques du personnel en place .

A toute cette transformation viennent s’ajoutes Wéparts massives a la
retraite des employés les plus expérimentés deénaérgtions des baby-boomers |,
obligeant ainsi les organisations a former de nauxeemployés dans les délais
toujours plus courts. Et puis les salariés les afy&ss ne sont pas toujours disposés a
prendre leur retraite a 55 ans. Il faut donc Idifnirda possibilité de mettre a jour
leurs compétences et d’en acquérir de nouvelles.

Dans ce premier chapitre on a consacré la prensiécdon aux grandes
tendances que rencontre I'entreprise d’aujourddtyour la deuxieme section on a
voulu décrire les besoins, les objectifs et lesntages de la formation qui est
considérée comme un facteur clé de succées danepeise.

10
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SECTION I :

LES GRANDES TENANCES

1/- La mondialisation (globalisation, délocalisation, fusion)

La mondialisation se traduit concretement par ubee |circulation, sans
précédent, des capitaux, des biens et des seriggddre circulation des individus
est encore loin d’étre au méme stade.

Les politiques économiques menées en Europe eEtmiUnis placent les
entreprises dansecompétition qui se veut sans frontieres.

En outre, les actionnaires (des porteurs de goawess), par I'intermédiaire
des investisseurs institutionnels, ont pris un pausrédominant.

La recherche d'une plue value rapide et importaletd’action impose aux
entreprises une rentabilité maximale et ce modendeagement que I'on appelle
aujourd’hui le gouvernement d’entreprise conduit destinguer deux effets
importants :

- D’abord la nécessité d’augmenter le chiffre diats pour accroitre la marge
globale de I'entreprise et éviter 'annonce de fiéaé moins élevés que prévus
ou (profit warning). Donc, il est nécessaire dvastir de nouveaux marchés
soit pour l'acquisition de nouvelles activités pabiais d’entreprises, soit par la
recherche d’'un marché élargi dans les pays repeddenn chiffre d’affaires
potentiel important .

- Puis la nécessité d’accroitre la rentabilité ¢ection en cherchant des
améliorations importantes de productivité. L'eff##echelle pousse donc les
entreprises a s’engager dans des fusions / atonssi

La fusion d’entreprise est un phénomene transraitoun elargit la taille du
marché ainsi que les entreprises se mondialisents Iclients s’internationalisent
également. Nous sommes donc en présence d’un masteement de concentration
des forces de production par fusions acquisitianti@pation majoritaires au capital,
établissement d’accords de coopération.

La nécessité de la croissance, I'obligation dielibiéchange, I'uniformisation
du model économique libéral qui s’impose a tousenations, I'internationalisation
presque obligatoire pour les grandes entrepriaagcherche de la maximisation de
la valeur de l'action, telles sont les caractayistis principales de I'économie de
marché en ce début du®2¥siecles.

11
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Un point encore, outre la restructuration, c’estréaherche d'une meilleure
productivité et d'une réduction des colts de potidn entraine un vaste
mouvement de délocalisation des unités de productio

Ces délocalisations ont deux objectifs. Le premi®ectif consiste a :
» rapprocher la production de son marché local.
* réunir production et commercialisation.
o créer une proximité des clients locaux favorables d@éveloppements du
chiffre d’affaires.

Le second objectif est:

» larecherche de sites ou les colts de productioifaibles grace a des
codts de main-d’ceuvre plus réduits.

Ainsi, clients mondiaux, localisations multiplessdmntreprises, entreprises
étendues, marché mondial, tout concourt a la pligiéition des échanges qui de
plus en plus nombreux se font aussi de plus en plaa temps réel »

Dans ce foisonnement des flux de toutes nature®d(ds finance,
Information..),
les techniques revétent une importance consideraibttout celles relevons de
'informatique et des communications qui permetiammise en place de structure
fonctionnant au réseaux, ce qui correspond panfigite aux besoins des entreprises
dans le monde économique actuel.

Les techniques informatiques ont investi tous lemanes de I'entreprise, la
conception, la fabrication, la gestion administrati la gestion des clients, le
marketing , le juridique , la gestion du personredt...

Il n’est donc pas étonnant de voir aujourd’huiéstipn des connaissances
bénéficier de I'apport de ces techniques. Le enlagr ainsi que nous le verrons,
apportera sa contribution spécifique en constitli@gtément incontournable d’'une
gestion des connaissances efficace.

- Les fusions et les délocalisations sont deux typés/enement qui
provoquentes chocs de culturentre les entreprises concernées. En effet la
fusions de deux entreprises ( ou plus ) met enepoes deux collectivités
ayant généralement des valeurs différentes , ddéstubdas de gestion
différentes , des comportements internes différedes approches du marché
différentes .

Il est donc indispensable de réussir le rapprochémes cultures, faute de
guoi les déperditions en personnel risquent d’&tmeortant. La délocalisation
implante I'entreprise dans un milieu différent @duc qui lui est naturel.

12



Chapitre | : L’Entreprise Face a de Nouveaux Défis

Cela nécessite d’'une part que le perdoté@ecalisé soit préparé a ce
dilemme culturel est environnemental est d’autret pme le personnel locale
embauché soit préparé aux spécificités de I'ensepDans les deux cas , le e-
learning peut apporter une contribution majeure.

Le schémas suivant résume ces considérations.

13
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Schémas n°1 : Le e-learning au cceur du libre échady

Mondialisation Augmentaton de Efficacité de
la concurrence I'innovation

v

v

Besoin d’'un grand march¢ —————|

. . Diminution des codts dg
DIVISI'OI’II d.u trgvall > production
et spécialisation Augmentation de la
productivite

Fusion et augmentation d
la taille des entreprises

[4%

Délocalisation Utilisation du Diminution des prix
e-learning
Réductions des colts de Pression accrue des fJiorati I orat I
fonctionnement «—— investisseurs -« Ame |0rat|(?n o!e A Ame |ora,t|_o_n_d,e a
institutionnels valeur de I'action competitivite

! Sources Michel MINGASSON « Le Guide du E-Learning, Origation Apprenante », , Editions d’Organisatio®02 , p11.
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2- Capitalisation du savoir—faire :

Depuis les années cinquante, le savoir-faire etaso@lioration constante ont
été au coeur des réflexions sur I'amélioration d#itacité globale des entreprises.
En effet, venant des Etats-Unis aprées s’étre dgpéls d’abord au japon avant de
s'étendre a 'ensemble des entreprises occidentakesnouvements d’amélioration
de la qualité ont toujours focalisé leurs effous I§dentification, la formalisation et
la généralisation des meilleurs pratiques pourirédas codts dis aux défauts de
production a tous les niveaux de la chaine indeliri (conception,
approvisionnement, procédé de fabrication, maimesacommercialisation,...) ceci
permet fondamentalement de construire et de méemofsnsemble des savoir-
faires de I'entreprise, capital qu’elle doit gépeur pouvoir le conserver, I'actualiser,
I'enrichir, le transmettre, c’'est ce que I'on nomre capitalisation et ce que
s'appelle aujourd’hui la gestion des connaissar{fkaswledge managment) dont
nous parlerons plus précisément dans le chdgitre

La perte d’'un savoir —faire est irréparable poue @mtreprise, ce qui nous
mene a parler de pénurie de compétences dles art dép « Baby-boomers »et du
déficit de dipldmés dans certaines filieres.

Exemple: francais.

a. / Du départ des « baby-boomers »

Pas nombreuses sont les Sociétés qui se rendeptecdm probléme posé par
les départs a la retraite des « baby —boomers s ldamprochaines années. En effet,
seules 22% d’entre elles se déclarant préoccupéesce probléeme. Pourtant
certaines ont déja pris la mesure de 'ampleuad@dhe a résoudre car, au vue des
analyses économiques et des statistiques, unenefiu systeme est urgente.

En effet, les générations issues du baby —boorans quitter le monde du
travail entre 2005 et 2035, d’ou un déséquilibrgeete nombre de cotisanét les
retraités. Le probléeme des départs en retraiteapalement poser un probleme au
guantité est en qualité de compétences

Ce phénomeéne va d’abord toucher les administragonsison de I'age de la
retraite moins tardif mais d'’ici cing a dix anstegbénurie touchera les entreprises
privées.

En France, le phénomene est amplifié par une stilisation des actifs aux
deux extrémités de la pyramides des ages puisqbealee fait partie de I'Union
Européenne ou les jeunes commencent a travaill@dusetardivement ( en France ,
43% des 15-24 ans travaillent contre 80% en Allemeaget ou les « moins jeunes »
partant a la retraite le plus tot .
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Graphe n° 1 : Age moyen des départs a la retraite en France

Comme parallelement les besoins en ressources eprses continuent
d’augmenter, la pénurie de compétences est inélecta des plans de formation ne
sont pas rapidement mis en ceuvre. Par exemplesdgéparts en retraite des cadres
en (milliers) a partir de 2001.
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Graphe n° 2 _:Nombre de départs en retraite des cadres d’ici 20F

! Source Jean-Marie Ducrenx . Sophie de Gromard , « La &bion dans tous ses états.
Le e- learning pour développer lesipétences », Ed. d’Organisation, 2002, P 12.
2 Source Jean-Marie Ducrenx . Sophie de Gromartla formation dans tous ses états.
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- Encore une fois, la formation en général et leagdimg en particulier offrent
de belles perspectives pour remettre a niveauriéngent de personnel dans
les années a venir et pallier au moins partielléreedéficit des compétences
annonce.

b. / Déficit de dipldmés dans certaines filieres .

Simultanément a cette pénurie quantitative de ctengés, se fait ressentir
une pénurie tout aussi préjudiciable aux entreprisee pénurie de compétences

«qualitatives».

Par exemple, il apparait que le nombre de diplédiésoles d’ingénieurs
diminue tandis qu'’il stagne dans les écoles daayest management.

25000 q

A4
- A
20000 A
15000 1
10000 - A en France
5000 1 I
0 +¥— : : : .

1976 1993 1995 2002

Graphe n° 3: Nombre de dipldmés de cycles scientifiques enaiice.

Par ailleurs, on constate un sous-investissemerst lEnseignement supérieur
Francais qui risque d’accroitre la rareté des coemp@s. A titre de comparaison,
voici les investissements comparés entre la Fratckes Etats-Unis a difféerent
niveau : collége, lycée et enseignement supérieur ;

Le e- learning pour développer les pétances »,Ed. d’Organisation, 2002, P 12
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Dans le monde professionnel, et en ce qui condarftgmation continue, le
e-learning peut donc étre un moyen rapide et efficde pallier ces déficits de
formation. C’est d’ailleurs déja en partie le camsl certains domaines comme les
langues ou la bureautique.

- Il y'a aussi les grands mouvements deuesiration et de réorganisation des
entreprises qui représentent une cause irréfutdeke départs plus au moins
volontaires, ces départs touchent principalementédaborateurs les plus anciens,
( leur remplacement permettant de diminuer la masdariale ), et souvent les
éléments les plus dynamiques.

Dans les deux cas, il y'a perte de connaissances lfntreprise, les plus
anciens sont porteurs d’'une expérience et d’uniséaice qui sont le plus souvent
au coeur des métiers de l'entreprise . Les plusegwsont fréquents la source
d’'innovations. Lorsqu’il faut former les plus jewna ce savoir, les détenteurs ont
disparu et réinventer un savoir-faire est toujaa@teux et laborieux.

C’est pourquoi l'organisation efficace de la gestides connaissances est
devenue un enjeu essentiel pour toutes les ergespet toutes les organisations.

3/ Les transformations du travail et de la formaton sous l'effet des TIC :

Globalement, la production évolue vers leedpit-service », incorporant une
part de plus en plus grande « dimmatériel ». Cédtedance, identifiee des les
années 1980a commencé & orienter les politiques de développe de formation
et d’emploi dans les années 1590.

1
Idem.
% la Revue Science et Technique, disparue aujouirdiarait « d'incorporation d'intelligence »
dans la production.
3, Par exemple, en France, le rapport ribond ( 987surtout, en Europe, le livre blanc
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En méme temps, l'information devient une matierenpere de la plus part
des opérations de production, de transformationd@echanges. D’'un cé6té, les
systéemes de traitement linformation et de commativbn se généralisent. De
'autre, la plus part des activités de travail nisbnt, en plus des compétences
professionnelles, des compétences de traitemdhnfdemation ainsi que les
formes les plus complexes de coopération.

Le travail réclame de ce fait aussi une certairigvaence, il devient a la fois
plus varié, plus flexible, plus autonome, en mémmps qu’il s’inscrit dans de
nouvelles formes d’organisations en réseau.

-Si on veut détailler et comprendre le changemenadormation sous I'effet des
techniques, il faut s’intéresser a I'impact de davelle « économie » sur le travalil.

Avec les nouvelles techniques de l'informatique dels communications
(NTIC) qui transforment le contenu du travail paur certain nombre de raisons,
elles transferent a la machine une part de plyguengrande des activités humaines.
Ce transfert existe depuis « la révolution » indek¢ du milieu du 19™siécle et du
20°™sieécle. Mais aujourd’hui, ce transfert a bien pdes activités de prise de
décision et de création, activités de nature edtlielle par comparaison aux
activités de pure production. Cette évolution amjpact important sur le contenu du
travail et le face-a-face entre « pairs » « pegyeer », donnant lieu a échanges et
interactions.

- Il y'a aussi la productivité apparente du travail gontinue d’augmenter dans
les activités de production, entrainant une dindmute la quantité de main
d’ouvre compensée, espere —t-on, par la créagamodvelles activités et de
nouveaux emplois en amant et en aval de la chamatiuction : marketing
et analyse de clientéle, services aux clientsepample.

- Mais dans cette transformation, tous les travatlales activités supprimées
ne trouveront pas facilement une solution a leobl@me d’emploi. Les plus
avantagés seront ceux qui se montreront capablesadapter a un travalil
plus abstrait, demandant de savoir traiter l'infation, sachant innover,
maitrisant les outils de communication, acceptantriobilité...et parlant
I'anglais ! les autre seront les grands perddetgette évolution....a moins
gue la formation ne les prépare a ce changemecwmtenu de leur travail.

- Les cadres ne sont pas les seuls concernés, aamulzelle économie a
egalement son «prolétariat » pour lequel le tagtoe n'a pas disparu, comme

«croissance, compétitivité, emploi » Consitis des Communautés Européennes , 1993),
Suivi deux ans aprés par le Livre Blanc qui fondeoge la pratique européenne : « enseigner et
apprendre vers la société cognitive » (CommisEimmpéenne , 1995 ) .

! zarifian, P, Travail et Communication, Essai Stagigue sur le travail dans la grande entreprise
industrielle. PUF Paris (1996),
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par exemple, les emploies des centres d’appel«dak-center » ) qui, malgré
leur travail répétitif, doivent savoir utiliser ititernet, le courrier électronique,
parler I'anglais, autant de compétences qui peudtrd acquise par une
formation adaptée.

- En méme temps que IeSITIC) s'imposent, elles suscitent la création de
nouvelles entreprises qui apportent un nouveate st management. La
spécialisation a lI'excés tend a disparaitre au itpriine plus grande
autonomie donnée au travailleur dont [lefficacitést e par la

réalisation d’objectifs définis préalablement.

- Cette autonomie exige du salarié qu'dgede la simple exécution d’'une
tache aux choix des moyens pour atteindre un obj&x qui implique qu'il
soit préparé au changement de contenu de sonlteavpi’il ne puisse plus étre
jugé d’aprés sa seule qualification, mais d’apneésnsemble de compétences
gui, aux connaissances techniques, ajoutent lese@s complémentaires plus
intangibles, comme des types de comportement,alesrdaire particuliers ou
des capacités a communiquer.

Le salarié doit ainsi se préoccuper, tout long devie professionnelle, se
développer des compétences nouvelles adaptées engiwannement de travail en
constante évolution.

- La formation en général et le e-learning en paliter ont un réle éminent a
jouer dans ces transformations du contenu du travai

4 : L’évolution des valeurs et des demandes

Globalement, on assiste au cours dii"2@iécle a ce qu®UMAZEDIER
appel «I'émergence du Sujet Social » et Elias déeetbppement de relations
sociales et d’appartenances trés diversifiée gdigaments partiels et révocables.

Cette « sociabilité électrique'» pose de nouvelle maniére la dynamique
identitaire de l'individu. Elle s’accompagne de damdes a la fois de responsabilité
et d’autonomie mais aussi de nouvelles formes dingation du temps, de
nouvelles formes de consommations, aussi de n@sveimandes de formation.

Le développement rapide puis I'implosion lde< nouvelle économie » et les
récentes interventions militaires ont modifié dleatent le paysage économique
mondial, d’'une part en confortant la dominationchameéricaine, d’'autre part en
augmentant considérablement la diversité des ssumd@pprovisionnement
possibles et la concurrence sur les marchés gjitsnaux.

! Voir I'ouvrage sous la direction de Thierry Gaudihapitre 02.
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- Les cartes sont distribuées entres les entrepaigieaccélerent leur concentration et
étendent leurs réseaux sur les cing continents.mBavement se traduit par
I'’émergence de poéles de compétences mondialesafipées localisés la ou les
ressources naturelles ou les conditions socioéciuas sont les plus avantageuses.
Dans les autres régions, se développent des reftsisnerciaux ou des points
d’accés ou réseaux de petite dimension, exigentfame polyvalence de la main
d’'ceuvre.

- La « fracture sociale » s’accentue d’'une pale, gtpare plus nettement les régions
bénéficiant des implantations d’entreprises a fodleur ajoutée et les autres, dont
notamment les pays «du sud» a «démographiepayati®» ou la situation
politique est instable. D’autre part, malgré unedence a la diminution du chémage
dans les pays « du nord » liée a la pénurie de émnpes dans de nombreux
secteurs se développe une frange de la societ@éodes exclus de I'éducation que
les exigences des nouvelles formes de travail artldurablement aussi de I'emploi.
Cette marginalité durable se concentre dans leeszairbaines, et pose d'une
maniére accrue les problémes de son traitement.

- L’'Europe, ayant des difficultés a mettre en placgrocessus conduisant a I'union
politique, reste dans de nombreux domaines a longme de 'Amérique. Sans
projet envergure, n'ayant pratiguement plus aucaavpir sur 'économie et la
monnaie, les Etats Européens et leurs administiaBe concentrent sur le politique
et le social.

- Dans les entreprises, et plus particulierementsdas grandes, on est passé
progressivement de « I'organisation scientifiquetrdwrail » au début du siécle, a la
prise en compte des « ressources humains » daasnégs 1950-60, pour finir par

considérer que I'employé est le principal moteudalperformance de I'entreprise.

A partir des années 1990, les notions de « capitabtériel » de « capital humain »

et de « Richesse humaine » commencent a s'implaserle discours stratégiques :
plus « l'intelligence » s’'incorpore dans les biegtsles services, plus I'homme,

autant que vecteur de ce processus d’incorpordtiotelligence dans les produit et

services prend de place dans le discours managérial

- La « compétence » devient la matiére premiére gtifeipale richesse de
I'entreprise, est son développement la conditiomdintien de la performance.
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SECTION II':

LA FORMATION : UN FACTEUR CLES DE SUCCES DANS
L'ENTREPRISE

1/Définition de la formation :

La définition de la formation qui nous parait laplexhaustive, est celle de
RaymondVATIER, un éminent chercheur en gestion des ressourceaihes, dans
la mesure ou elle cerne les principales facettestte fonction.

Selon cet hauteur, la formation, c’est I'ensendde actions capable de mettre
les individus et les groupes en état d’assumer aeeapétences leurs fonctions
actuelles ou celles qui leur seront confiées patonne marche de I'entreprise
* Un premier élément de cette définition met emefdlidée que la formation ne doit
pas étre un phénomene de mode réalisé a un moméais pour copier ce qui ce
fait dans d’autres entreprises, mais doit plut@istituer, comme le suggere le méme
auteur «un ensemble d’action cohérentes dont les effets saxumulatifs et qui
s'inscrivent dans un plan précis»?

* Le second élément important de cette définitimmvoie a 'amélioration de la

compétence des individus, compétence qui impliquapprentissage, en vue d’une
modification du comportement des individus confosrad’attente de I'entreprise et
ce qu'’il s’agisse de « savoir » , de « savoir-fai@ encore de « savoir- étre » .

Plus généralement nous dirions que la formationceore tout autant, les
deux partenaires :

* Le travailleur : la formation lui permet d’améter ses connaissances et ses
habiletés afin d’élever sa performance dans leepastuel ou d’accéder a un poste
supérieur, tout en utilisant mieux ses capacités.

*L'entreprise : pour I'entreprise, la formation pst de rendre possible la
releve du personnel d’encadrement, ainsi que diane¢élson efficacité globale et
son fonctionnement interne sur les divers plans.

Toute fois le concept de formation renvoie a digsrgéalités .Nous
retiendrons pour notre propos la grandes clastiitaleBELANGER. >

! Raymond Vatier « Développement de I'entrepriseremotion des hommes » Entreprises
Modernes d’édition (EMI) — 4é édit 1985 Pa#is34.

2R AYMOND Vatier (op.cité p 38).
3 L.BELANGER —A. Petit SLBERGERON« Gestion des Ressources Humaines : une
Approche Globale et Intégrée » Gaetan Maditeér , Montréal Canada, 1981, pp .137 — 170.
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Selon cet auteur, on dispose de plusienmsapts pour traduire la variété des
actions de formation pratiquée aujourd’hui. Ainend en plus des connaissances ,
des habiletés et des comportements reliés a I'etmupd’un exploit sur le marché
du travail, la formation peut renvoyer a une réafitus large qui implique en fait
toute la problématique de I'éducation , autrementtaljours selonBELANGER
« l'assimilation d’'une culture réflexive permettadtl'individu d’appréhender les
événements qui ont cours dans son environnemeieudelonner une signification
et de se situer personnellement par rapport avegements » .

Pour finir, nous dirons avéc SEKIOU, que la formation est « un ensemble
d’actions, des moyens, de méthodes et de supportaide desquels leurs
comportements, leurs attitudes et leurs capacig¥gates, nécessaires a la fois pour
atteindre les objectifs de I'organisation et ceuxlgur sont personnels ou sociaux,
sans oublier 'accomplissement adéquat de leurstifors actuelles et futures*»

2/ Les Obijectifs de la formation et ses principaugavantages.

A/ Les objectifs de la formation:

A. 1/ La formation, une réponse a une double attge : les attentes de
I'entreprise et celles du personnel:

Comme nous venons de le préciser, de nombreux raufésentent la
formation comme une fonction dont la caractérigigst, d’'une partje répondre a
un besoin ressenti par I'entreprise en I'occurrence, avoir le personnel le mieux
adapté et d’autre parépondre a I'attente des individus en matiére de fonation,
afin qu’il puissent étres en mesures de bien eréde travaux qui leur sont confiés
et donne de pouvoir progresser.

- La tache des responsables de I'entreprise va @omsister a trouver les
moyens de répondre a ces deux types de besoihg, satvent complexe, du fait
des attentes divergentes entre le personnel ¢tdfmise en matiere de formation.

- Les travailleurs attendent souvent des respoesaii¢ I'entreprise qu’elle
consacre a la formation le maximum de ressourcds gtoyens, ce qui Suppose gue
ces derniers sont invités a considérer I'entreptoag autant comme une cellule
économigue, que comme structure de promctamiale.

- De leur coté, ces responsables ont tendancesidéoer que le seul but de la
formation, est de pallier une pénurie de persodagjualification donnée, et en tout
état de cause, toute formation ne peut étre emdgsagelon eux qu’'eu vue de la
réalisation des objectifs économiques de leur prige.

! LAKHDAR SEKIOU etLOUISE BLONDIN « Gestion du Personnel » les éditions d’orgarmisati
(collection gestion), Paris1986, (chap.11- « LArRation », p.p 289 -321.
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- Dans le premier cas, les actions de formatiors dfantreprise sont vastes et
permanentes, dans le second cas elles risquen¢ déttionnées est plus limitées
dans le temps.

- Entre ces positions extrémes, la place de la doan dans l'entreprise,
oscille en réalité en fonction de la situation émuigue de I'entreprise ou encore de
la personnalité des responsables en place.

A. 2 / La Formation, une problématigue générale :

-Devant le probleme général de la formation, cestairesponsables
d’entreprises considéerent que la seul attitude’el@reprise consiste a prendre en
compte, l'impérative évolution des technigues et d@ces. Dans ce sens la
formation se présente comme linstrument par egnet que possede I'entreprise
pour, d’'une part s’adapter a cette évolution, d&ptrt, anticiper cette évolution.

Comme le fait remarquer justemerd, SUET il s’agit de considérer ces deux
perspectives : 1° la formation comme « moyen d’tatagn ». Et 2° la formation
comme « moyen d’anticipation»

a/_la formation, entant que moyen d’adaptation, permet, selon l'auteur cité,
de faire face au «vieilissement des connaissamtebabilités » du personnel,
vieillissement provoqué par divers facteurs, dathmment :

* Le développement technique, qui touche de nombpestes de travail, et qui
entraine souvent la nécessité d’améliorer les nwwtrtechniques existants, d’ou
souvent la nécessité d’action de formation ou dgalage du personnel. C’est le cas
par exemple de l'introduction de l'informatique,i guplique que la formation vise
I'atteinte de résultats de court terme.

* I'évolution des techniques de management, soufef’'efe la concurrence.
L’'auteur cité, donne I'exemple de l'introduction tegestion prévisionnelle qui a
provoqué une nette évolution dans la conception enéenla fonction comptable,
c'est a dire, qui a son rble traditionnel « d’emsagment fidéle de faits passés »,
avec notamment la comptabilité industrielle. D’oa Inécessité doffrir
au « comptable d’hier » la possibilité de s’adapteette nouvelle conception de la
comptabilité, grace a une formation appropriéeteCtirmation cherche donc un
résultat a trés court terme.

» Mais, comme nous allons le voir a présent, cettessté de formation rapide
(a court terme) est moins impérative lorsque I'gmtise forme son personnel, non
pas pour répondre a des besoins actuels, maigeisipn de I'avenir.

! Ph. SUET« Choisir et former des hommes », éd. Hommeschntques, 1975.
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b/ La formation en tant gue moyen d’anticipation:

* La nécessité d'anticiper par la formation répondcextaines exigences
particulieéres. L'importance du jeu des attitudes@nportements dans I'entreprise
n'est plus a démontrer aujourd’hui, notamment pard impacts sur I'établissement
du climat social dont dépend la bonne santé dé&réprise

Y

e Aussi, les actions de formation destinées a remondux besoins
d’amélioration des relations humaines, apparaissglispensables pour les postes
d’encadrement, et ce malgré leur efficacité lomgaiet quelque peu aléatoire.

» La nécessité d’'anticiper par la formation, signdiessi, pour une entreprise
dynamique, de former a temps les personnes quipecons, plus tard des postes
clés, et en vue de la réalisation des objectitng Itermes fixés a I'entreprise.

» La nécessité d’anticiper par la formation, visareafmaintenir des relations
humaines d’une certaine qualité. Former les difftsenembres du personnel, selon
les mémes principes, est un excellent moyen deepara ce résultat .

» D’autre part, la formation peut améliorer lesatieins avec les représentants
des travailleurs, et présenter un moyen de dialogurgout lorsqu’elle vise a offrir
des connaissances nouvelles.

B/ les diverses classifications en terme d’olagfs de la formation

B. 1/ Les principaux objectifs de la formation sein SEKIOU. *

Les objectifs de la formation, selon agear, doivent étre définis en fonction
des stratégies de I'organisation.

« le service du personnel propose des objectifstignnent compte des
contraints existantes, par exemple les ressouinescieres disponibles pour la
formation. L’'organisation examine s’ils sont rétdss praticables et vérifiables ».

POUISEKIOU, sans obijectifs clairs, le programme de formasiera difficile a
établir et les décisions seront prises sous I'eféepressions qui n'auront aucun sens.
On peut résumer les principaux objectifs d’'un pangme de formation, selon la
classification d&SEKIOU, de la fagon suivante :

1. Assurer 'adéquation entre les capacités est lesaissances des employés.

2. Adapter les employés a de taches bien détermin@sahangement dans
les emplois.

3. Maintenir un degré de capacité nécessaire au [galgréorganisation.

4. Améliorer le statut des employés par de I'avancémans I'organisation.

5. Favoriser l'efficacité de tous les nouveaux emptoy@ar une meilleure
utilisation des équipements et une réduction desslects et des départs.

! Lakhdar SEKIOUet Luise BLONDIN « Gestion du personnel » éd. gi@hisation,
Collection Gestion , 1986, p.302.
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6.

7.

8.
9

contribuer au programme d’expansion et a la poldid’acquisition des
ressources humaines.

Engendrer un meilleur comportement au travail ebriger de I'attitude
positive qui permettent de réduire les colts epéetes de production ainsi
gu’améliorer la qualité et la quantité des produits

Accroitre chez chaque employé I'estime de soi.

. Aider au développement de la prévention et a laeptimn des employés
dans des situations spécifiques.

10 Aider les chémeurs a s’intégrer dans de nouveligarosations.
11. Favoriser les relations interpersonnelles etigse de situation

organisationnelles.

12. S’adapter aux exigences de I'environnement claatge
13. Développer les capacités de jugement des formés.

B.2 / La classification des objectifs de la fornton selonCHARLES VINCENT :

CH. VINCENT distingue les principaux types de formation suigan

a/ Il fait d’abord, une distinction entre Eductionrp@nente (ou continue) et
Education des adultes.

« Par Education permanente (ou I'éducation), on ehteates les actions de

formation aux quelles peut participer un individu @urs de sa vie. Elle
constitue le principe d’organisation de toutesdetvités de formation qui
peuvent étre développées au cours de la vie higgsactive qu’inactive
de I'individu, et qui suppose l'alternance gésiodes de travail avec les
périodes de formation.

« Quand a I'éducation des adultes, elle concernéiplas personnes qui

sont déja engagées dans une filiere professionnalldes personnes qui
ont dépassé l'age normal de la scolarité et quipeevent donc pas
réintégrer méme a temps partiel, une structure sgignement et pour
entreprendre une formation initiale.

b/ 1l fait ensuite, une distinction entre formatiomfassionnelle est formation
des cadres.

- La formation professionnelle, quand a elledsgse plus particulierement
aux employés de bureau. Elle comprend les mesuregsgnt a permettre a
une personne d’acquérir les connaissances etldgtés pour exercer un
métier, ou pour obtenir des qualifications de niveapérieur.

- La formation des cadres est I'ensemble des rassusceptibles de
permettre aux cadres d’acquérir des connaissameesdivers domaines :

! CHARLES Vincent « La Formation, relais de la siga¢ de I'entreprise.», les Editions
d’Organisation , Paris 1990, p. 147.
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domaines de la gestion, de I'’économie, des relatmmaines pour les postes
de commandement...etc. Ces connaissances et Balslent nécessaires aux
cadres pour I'accomplissement des fonctions deageatix divers niveaux de
la hiérarchie. Elle s’adresse donc aux personnelscddrement du premier
palier, et des paliers intermédiaires et supérieBedon BELANGER, ces
habiletés se regroupent sous trois catégories :

 Des capacités de conceptualisatianSaisir une situation dans son ensemble,
en identifier les variables et leurs liens d’inggpdndance, imaginer des
possibilités de solution a un probléme...Ces quaditéd nécessaires dans des
actions de planification, d’organisation et de colet .

» Des capacités au plan des relations interpersonnedl: S’'intégrer aisément
au sein d’'un groupe de travail, exercer un style@mmandement approprié
aux situations concretes.

» Des capacités d'ordre techniquebonne utilisation des techniques de gestion
( planification et contréle ), méthodes rationneliie prises de décision, etc.

c/ Enfin, une distinction entre formation académigtiéormation en situation de

travail.:

- La formation académiqgue comprend un ensemble degrammes
d’enseignement, chaque programme cherche a diffieserconnaissances
nécessaires de I'exercice d'une fonction ou deig@lus fonctions regroupés
dans une catégorie. Par exemple, un programmeeilgresnent en relations
industrielles préparé a I'exercice de I'une ou tfauwes fonctions reliées a la
gestion des ressources humaines, a I'étude etsalldion des conflits de
travail. Cette formation est sanctionnée par utodip.

- La formation en situation de travail est trés ddfée de la formation
académique. Elle consiste a créer les conditioappientissage permettant
aux individus d’acquérir les connaissances et &slikés pour répondre aux
exigences concretes et pratiques d’une fonction.

B.3 /TALBOT et ELLIS. OPEREN de leur coté la classification est la suivante

Ces deux auteurs distinguent en matiere de formatemtre méthodes
traditionnelles et méthode nouvelfes.

Pendant longtemps, la formation a été concue commeeextension dans
I'entreprise du processus de I'enseignement. L'apigsage était percu, aussi bien
dans lindustrie que dans les organismes de foamatomme quelque chose qui
devait nécessairement se réaliser hors de I'efigeepr

1 J.R TABLOT-C.D. ELLIS « La Formation dans I'Entreprise », Entreprise ernd d’édition,
Paris 1982 pp.9-13.

27



Chapitre | : L’Entreprise Face a de Nouveaux Défis

La principale préoccupation portrait alors essdatigeent sur les moyens pour
dégager du temps libre pour la formation en deklordravail. Or, en dehors de
guelgues cas particuliers (ex. manque de connaiggde recours a une formation
en dehors des conditions du travail n’est pas saaesnent concluant.

Ce changement d’orientation traduit un changemansda perception de la
formation, qui se définit désormais comme le passagigé pour contribuer a la
résolution de problemes d’organisation beaucoup @lendues qu’auparavant.

Ce changement est la conséquence d'une évolutiois tha nature des
problemes qui nécessitent une prise en chargeke fmais de la formation, ce qui
suppose une nette distinction entre les problemaditipnnels et les problemes
nouveaux que pose l'avenir, comme nous allonsileavprésent.

a/L’'appréhension de la formation sous I'angle deproblemes
traditionnels :

Pendant longtemps, on attendait de la formatioeluapporte une réponse a
quatre types principaux de problémes :

Le manque de connaissances, la préparation a wneopon, 'adaptation a
des structures nouvelles d’organisation, un rendémsuffisant.

«» Combler un manque de connaissances.

La situation classique se caractérise par la miseharge d’'un manque de
connaissances et fait appel aux méthodes tradéimsnd’enseignement pour lequel
il est facile d’organiser une formation en dehargradvail.

Toutefois, malgré leur importance permanente, testenéthodes ne doivent
pas conditionner de fagon excessive I'approchdet@a la formation, qui doit tenir
compte d’autres problémes.

% Préparer le personnel & une promotion.

Ce type de formation reste également un objectsertsel de I'entreprise.
Répondant au départ a un manque de connaissamcag, nd de plus en plus
compte que I'expérience dans le travail est urefaalavantage déterminant dans ce

domaine. On en vient des lors a chercher a modidetaines conceptions
traditionnelles, comme par exemple les systemestdéons dans les fonctions.

% Adapter les attitudes et comportements du persa@ndelnouvelles structures
d’organisations.

Les changements dans l'entreprise représemteptis longtemps, une des
préoccupations constantes du responsable de fomddins I'entreprise.
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Beaucoup d’auteurs considerent en effet quadasns de réorganisation et de
formation sont étroitement liées. Mais il semblee dlon ait cherché davantage a
travers la formation, a répondre aux conséquenceha@ngement qu'a se préoccuper
d’influencer le processus du changement lui -méme.

Autrement dit, pendant longtemps on ssm#Té séparément les changements
de structure de I'entreprise est les changementasehez les individus, et de ce
fait on débouchait souvent sur une inefficacité désrts de formation mis en
ceuvre.

< Améliorer les rendements individuels

La formation doit objectivement contribuer a amedio les capacités, les
connaissances et les compétences en rapport a/eesigonsabilités individuelles,
c'est donc essentiellement une question de reogclddais, la encore, les
responsables de la formation ont peut chercher aptad les individus a des
situations concretes qui ont évolué au dela dedemnpétence.

En effet, la formation qui s’attaque qurblemes posés par un changement
de structure est sans doute plus importante quke cgli vise uniquement
'adaptation a une organisation nouvelle.

Il s’agit pour le responsable de lanfation d’analyser plus sérieusement les
probléemes fondamentaux d’organisation qui se posertentreprise, que de
chercher a mettre en ceuvre une formation de puwrney correspondant a des
problémes traditionnels.

b/L’appréhension de la formation sous I'angle desmpblémes nouveaux.

Si beaucoup de techniques de formagsteront sans doute les mémes, il n’en
sera certainement pas de méme des objectifs naxuvgaiuposent de nouvelles
exigences en matiere de prise en charge. Autredient faudra compter davantage
sur la formation comme moyen de solutionner desblproes beaucoup plus
complexes, prenant en charge a la fois I'efficacdié I'entreprise est I'efficacité
individuelle.

s L'intégration des efforts de direction, est un pénlre qui préoccupe de plus
en plus les responsables.

Beaucoup de pratiques de direction et de structiggganisation n'ont pas
particulierement favorisé ['utilisation efficace es ressources humaines, ni la
meilleure intégration des efforts. La formation ser plan exige des changements
profonds dans les approches.

s La mise en évidence des objectifs individuels et dapports qu’ils
entretiennent avec les objectifs de direction, titues un nouveau probleme
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d’organisation, directement lié a l'approfondisseimele I'apprentissage et a
I'orientation donnée au groupe tout entier.

% Le développement de nouvelles manieres de pewser,a contrecarrer la
tendance d'un type de formation qui insiste susdimilation des connaissances
admises et qui donc tend a étouffer de nouvellaséres de penser et de nouvelles
attitudes.

En clair, la formation doit s’éloigner des conib@ps courantes et privilégier
une nouvelle orientation de I'effort de formatioars la recherche de technique qui
influence les problemes fondamentaux de directialiicgganisation.

Une telle conception modifie complétement léenpale départ pour les
responsables de la formation. Il n'est plus un igme@t dans l'industrie. I
utilise des techniques pédagogiques, mais sa bkritompétence consiste a
les traduire en pratique d’entreprise.

Enfin, est-il nécessaire de rappeler que les bléschés par la formation sont
multiples, et ne se limitent pas a la seule proomotjui n’est que des conséquences
de cette formation.

C. / Les avantages de la formation pour I'organisaon et l'individu *

_C1 /Les Avantages de la formation pour I'entreprise

Comme l'indique le rappONERTHER DAVIS & GOSSELIN les avantages
de la formation pour I'entreprise sont multiples geut les énumérer comme suit :

- Elle entraine une augmentation des profits ou tiésdes plus favorables
vis-a-vis de la recherche du profit.

- Elle améliore les connaissances et les habilegsssaires pour I'emploi, a
tous les niveaux de l'organisation.

- Elle améliore le climat organisationnel.

- Elle aide plus de personnes a s’identifier aux bHetsorganisation.

- Elle favorise la création d’'une meilleure imagd’deganisation.

- Elle encourage l'authenticité, I'ouverture et lanfiance.

- Améliore les relations entre les cadres et leubbsléernes.

- Elle aide au développement organisationnel.

- Elle fait acquérir des connaissances.

- Elle aide a la préparation des guides d’exéecutiateenéthodes.

- Elle aide a comprendre et a établir les politigpemnisationnelles

- Elle génére de l'information utile dans I'avenigyp tous les secteurs de
I'organisation.

! Nous nous sommes largement inspirés des résdéatsavaux des auteusB WERTHER —
K. DAVIS — H— LeeGOSSELIN« La gestion des ressources humaines » 2VtHRAW —
HILL Editeurs Montréal 1992 (ch.10, pp 295-322).
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- Elle améliore I'efficacité de I'organisation darmsdrise de décision et la
résolution des problemes.

- Elle facilite le développement du personnel en oapavec les promotions de
l'intérieur.

- Elle facilite le développement d’habiletés au lealip, suscite la motivation,
la loyauté, I'amélioration des attitudes, et dfas caractéristiques que
possedent généralement le personnel et les geatiearefficaces.

- Elle améliore la productivité ou la qualité du @dyv

- Elle aide a contréler les frais dans plusieursezgst dont ceux de la
production, du personnel, de I'administration.

- Elle développe le sens des responsabilités vis-devi’'organisation, lequel
s’avere nécessaire pour étre compétent et biemmeéfo

- Elle améliore les relations patronales- ouvriers.

- Elle élimine les pratiques et comportements nwesibtomme cacher les outils.

- Elle crée un climat permettant la croissance ebtamunication.

- Elle aide a 'amélioration de la communication damgyanisation

- Elle aide le personnel a s’adapter aux changements.

- Elle facilite la gestion des conflits et, ce faisaermet la prévention du stress
et des multiples tensions.

C.2/ Les Avantages de la formation pour I'individu:

Quand en situe la formation dans lageasve de l'individu, on peut dire
gu’elle présente pour lui divers avantages :

- elle aide l'individu a prendre de meilleures démisi et a résoudre les
problémes plus efficacement.

- Par la formation et le développement, les variatvlegvantes de
reconnaissance, de réussite, de croissance, dmsadylité et d’avancement
sont intériorisées et opérationnalisées.

- Encourage le développement personnel et la cofiancsoi .

- Aide l'individu & composer avec le stress, lesims les frustrations et les
conflits.

- Fournit de I'information pour améliorer la connaisse des facteurs de leader
ship, les habiletés a communiquer et les attitudes.

- Améliore la satisfaction au travail et engendrsdetiment d’étre reconnu.

- Permet de progresser vers la réalisation de busepeels tout en améliorant
les habiletés d’interactions.

- Satisfait les besoins personnels des employéséforat des agents de la
formation.

- Offre a 'employé formé des possibilités de cramss personnelle et de
maitrise de son avenir.

- Développe un sentiment de croissance par I'apmsage.

- Aide l'individu a développer des habiletés a comiguar oralement et par
ecrit lorsque ces exercices sont requis, ainsi gocauter.

- Aide a éliminer les peurs associées a des tachesles.
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C.3/ Les Avantages de la formation sur le plan daglations interpersonnelles

Les avantages de la formation sur le planrdiegions interpersonnelles, des

relations intra-groupes, et sur I'établissementm#siques, sont également
nombreux. On peut dire notamment que la formation :

ameéliore la communication des nouveaux employée eeux qui sont mutés
Ou promus.

Génére de l'information sur les programmes d’égeiit@&mploi ou I'égalité
des chances.

Génére de l'information sur les lois et reglemeugvernementaux et sur les
politiques administratives.

Améliore les habiletés.

Assure la viabilité des politiques organisationeslides reglements et des
procédures.

Améliore le climat organisationnel.

Développe la cohésion au sein des groupes.

Crée un bon climat pour I'apprentissage, la croissat la coordination.
Fait de I'organisation un endroit ou il fait boavailler et vivre.

3./ Les besoins de formation aujourd’hui :

D’aprés toutes les études faites sur les granaesmbees, on peut en déduire

'émergence de trois besoins difféerents de fornmatéd de développement des
compétences.

Tous d’abord il y a besoin d'un palliatif au proses d’exclusion du systeme
scolaire et de [I'emploi, qui fait I'objet des pajiles publiques
d’insertion, « I'écoles de la seconde chances sedealification, etc...., traité
par des organismes publics ou relevent de I'écoacatiale.

Ensuite, un besoin de « formation tout au longaleié 3, liés & la fois au
développement des capacités d’auto-direction ddisidtus et aux nouvelles
exigences du travail. Ce besoin fait I'objet de dades différentes de la part
de deux types distincts de « clients »: les indigickt les entreprises. En
regard, plusieurs réponses sont proposées, soiépanstitutions éducatives,
soit par le marché, qui tend a devenir de plusles ipternational. Les formes
de réponses correspondent a des demandes quiisierpra des moments
différents de la vie des individus et des orgarosat

Selon les caractéristiques de la période de leuquiils sont en train de vivre,
les individus et des organisations.

! Une étude récente Eurobarométre, menée auprdasidegp18000 personnes, confirme la
sensibilisation d’'une grande majorité d’adultempéens a cette problématique. Cf. CEDEFOP
(2003). Life long learning: citizen’s views. Ofices Publications Officielles des Communautés
Européennes, Luxembourg.
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Selon les caractéristiques de la période de leuquiils sont en train de vivre,
les individus vont privilégié soit une offre qudifite s’ils sont en période de
« rupture » , soit une offre assurant un doublditounm « information-formation-
travail » dans le cas contraire, I'offre « hauteslés », organismes délivrant des
titres reconnus. La concurrence peut s’'accroitteeeles organismes, du fait du
développement de leur offre de formation a distagtcde I'élargissement de leur
zone de chalandigequi en résulte.

- De la méme maniere, les entreprises vont privilégiee offre assurant ce
méme continuum —C’est a dire le développement degétences en périodes de
stabilité, et une offre leur permettant d’affronterchangement dans les périodes
turbulentes.

L’offre permettant d’affronter le changement enreptise est celle proposée
par les organismes de conseil. La concurrencessaiie sur un double plan: d’'un
cOté, entre les grands organismes de conseil ratitiimux, de l'autre entre ces
organismes et des organismes locaux positionnétesuniches des marché.

- L’offre privilégiée en période de stabilité, quesmet par les individus ou par
les entreprises, est celle qui permet le développéntes compétences et le
maintien de « 'employabilité %

- En France, cette offre est encore aujourd’hui nitajoement achetée par les
entreprises, mais louant leurs services aux emsespr

L’accord national interprofessionnel qui vient d&signé en France introduit
le droit individuel a la formation. La ldD.l.F., dernierement entrée en vigueur
( janvier 2005 ) présente une opportunité pouréeetbppement des compétences,
favorisant ainsi des achats de formation promoetianou qualifiante pour les
salariés. Dans les pays anglo-saxon, la tendanceaetagée différemment. Le
maintien ou le développement des aptitudes gérserate des compétences
transversales releve de I'individu, celui de I'aiddijon au poste de I'entreprise.

! chalandise: zone de chalandise, zone d'attractommerciale (zone de chalandise d’'un magasin)
2 Employabilité : niveau de capacité d’'une persdonpermettant d’occuper un emploi.
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Conclusion

L ‘apprentissage et la fornti@n des outils d’'avenir:

La formation a souvent une fonction deéparation » d’un manque ou
d’'un déficit de capacité de l'individu. En Franos parle de « seconde chance »
donnée par la formation continue. Il s’agit, ici tmute autre chose. Il faut
remplacer cette notion réparatrice par une visignachique portant en elle
I'évolution nécessaire de I'hnomme vivant dans uriremnement changeant, et
d’améliorer en permanence les capacités de chasedapter & un changement
exogene.

Dans l'entreprise, se sont les hommes daligent la production, les
ressources humaines sont I'élément central d’'ugarsation

L’entreprise n’échappant pas aux évolutions cometatie son environnement,
les hommes doivent progresser dans le méme terapsshvoir faire doit évoluer et
toutes les fonctions de I'entreprise sont concexnée

- La conception avec, l'utilisation de nouveauxilsuta production avec
I'apparition de nouveaux produits et de houveawc@des,
- La distribution, avec la mise en ceuvre de noux@aoyens logistiques.
-La commercialisation, avec de nouvelles technigdes marketing et
d’approche du client.

Les hommes, impliqués dans ces fonctions, ont besboutils adaptés a leur
tache et utilisant les possibilités qu’offrent auphui les techniques pour réaliser
les activités réclamées par I'organisation a ldgukd appartiennent.

Ces outils de travail ont toujours existé, maisits évolué avec le progres et
avec la recherche d'une plus grande efficacité dEngonctionnement des
organisations.

Aujourd’hui, ils deviennent « intelligents » et s@apables de participer a la
résolution de problemes et 'interprétation deféimation dont le volume croit de
maniere exponentielle.

Le e-learning fait partie de cette gatée d’outils en ce sens qu’il achemine
'information, participe a sa compréhension, faeilie développement et le partage
des idées.

La formation est donc indispensable p@amtreprise, mais elle est également
une nécessité au niveau de chaque individu. Touidade sait, aujourd’hui, que
chacun changera de métier, volontairement ou narsiqurs fois dans sa vie
professionnelle. Il faut donc se préparer a tit@ividuel. Et la seule facon de le
faire est d’entretenir et d’acquérir des connaissamui permettent ce changement
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de métier. Chacun doit étre attentif & I'évolutida monde et préserver son
employabilité tout au long de ses carrieres SUCGESS

Cela ne peut se faire que par I'apprentissagefetitaation continue.

Et pour cela il faut que les entreprises doivefiec@ir a une véritable gestion
d’'une formation continue efficace, proposée paratganismes reconnues et ayant
des comptes a rendre. Dans le cadre de cette mexiiovelle, le e-learning doit
pouvoir trouver une place de choix, en offrant plesluits « sur étageres » efficaces
et de qualité, en permettant a chacun d'y accédelsqgue soient le lieu et le
moment.

On peut s’interroger sur le fait de savel |'apprentissage n’est pas
finalement un acte de liberté, voire d'insoumissipar lequel I’'hnomme manifeste
un choix de vie parmi des sollicitations de plugpkrs nombreuses et, dans le temps,
de plus en plus aliénante .

« La bataille du siecle a venir n’est plus cellébien contre le mal, mais plut6t
celle de I'intelligence contre I'envahissante b&ts (MichelMINGASSON).
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Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

Introduction :

L’évolution technologique provoque une/ai@tion dans la facon de
diffuser I'information et la formation. Le e-leang est plus qu’un nouvel outil ;
Il vient renouveler les facons de diffuser la fotiia et soulever des questions
sur l'efficacité relative de ce moyen au regard dexhodes traditionnelles
d’apprentissage, et mesure avec objectivité lestagas et les inconvénients de
ce type de formation.

Dans ce deuxieme chapitre, on va d’al@fair les concepts de base du e-
learning, montrer I'impact des NTIC sur la formatiwaditionnelle et présenter les
différences entre e-learning et formation classique

Ensuite on ne peut pas négliger la diversité deunltes d’apprentissage que
propose le e-learning dont [l'efficacité va dépendie [Iintelligence de
'agencement de ces modalités et de leur successiatternance. Ainsi, dans la
seconde Section on va exposer les typologies attémistiques des activités du e-
learning .

- Les activités synchrones ou asynchrones (le rapatemps dans I'apprentissage).
- Les activités selon les lieux ou elles se démulie rapport a I'espace dans
I'apprentissage) .

- La typologie d’action que I'apprenant réalise (apport a « I'acte » en formation.
-Les différentes modalités de tutorat (le rapparfamateur)

- Les différentes modalités de collaboration aescdutres apprenants ( le rapport a
« ’'hnomologue » ou au groupe virtuel.

Ce chapitre comporte aussi une troisieme Secti@inpgrmet également
d’approfondir nos connaissances sur les quatre rdiimes d’'un processus e-
learning
- Une dimension pédagogique, couvrant la conceptda réalisation de contenus
de formation adaptés aux différents profils, orgésien filieres et scénarios.

- Une dimension technologique, définissant le chatila mise en ceuvre des outils
informatique nécessaires (logiciel, matériel réeau

- Une dimension économique et Iégale, aussi sitatég liant clairement le e-

learning aux objectifs et aux contraintes de l'eptise. Tant au niveau de sa
politique que de sa traduction financiere, notarmtmam termes de retour sur
investissement.

- Une dimension organisationnelle, pour détermieerdle et la responsabilité de
tous les acteurs impligués dans le processus mipdct sur les opérations
(notamment au niveau de l'alternance ( formaticaction et de I'évaluation des
résultats) .( voire chapitre : e-learning et styeglobale de I'entreprise).

Puis, nous terminons ce chapitre par une présentdis avantages et des
contraintes du e-learning par rapport a I'appreeafientreprise
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SECTION 1 :
CONCEPTS DE BASE DU E-LEARMNG

1- Définition du e-learning :

L’application des technologies de l'information a& la communication au
domaine de la formation a conduit a la créatior-dearning . Sommairement deécrit
comme le mariage du multimédia ( le son , 'imagetexte ) et de I'Internet ( la
diffusion on line, l'interactivité ) . Le e-leamg a paru pour beaucoup comme le
second souffle du marché de ces technologies

Le e-learning a, suivant les différents acteurssipurs définitions. La plus
courante est la suivante « amener la formatiores abprenants avec l'aide des
nouvelles technologies, c’est-a-dire a chaque fpie I'on utilise les médias
interactives pour la formation ( intranet, intefr@-Room ) . »

Par ailleurs, le e-learning peut étre considém@me le moyen donné
pour des apprenants géographiquement disperséséd&c a des matériaux
pédagogiques, des tuteurs, ainsi qu'a leurs pasatriformation a I'endroit souhaité
et a leur convenance.

Différents acteurs apportent les éléments complémé&nres a ces

définitions générales*

 « Le e-learning c’est la formation a I'heure datérnet, la convergence
de la formation et des réseaux et de la nouvetbaauie . Le e-learning
est une vision de ce que la formation professidameut devenir. Nous
n'en somme qu’au début. Le e-learning est a la &ion traditionnelle ce
gue I'e-business est aux affaires en général.esrigt Time Groupe.

» « L’e-learning c’est l'utilisation des technologiede réseaux pour

concevoir diffuser, sélectionner, administrer gildger la formation . »
Elliott MASIE, The Masie Center

 «L’e-learning c’'est la formation par Internet. S@smposants peuvent
inclure la diffusion de contenu dans différentsriats, I'administration de
'apprentissage est une communauté en réseau dizgous, de
développeurs de contenu et dexperts. L'e-learrpegmet d’apprendre
plus vite & des colts moindres, de démultiplierdés a la formation et de

! SéverineGOTTRAND et Vaness@UEANT : « Le e-Learning comme innovation en Ressources
Humaines » dossier réalisé sous la responsabdiféielre OUART , Stratégie Ressources
Humaines. Université de Lille, 2002-2003.
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responsabiliser les apprenants dans le procesapprédhtissage »CISCO
Systems.

Pour la formation traditionnelle, e-learning sfgn formation a distance :
celle-ci est organisée par les acteurs. Elle estopealisée et flexible, permettant
aux acteurs un apprentissage complémentaire evidodlisé se libérant des
contraintes de lieux et de ressources humaines.

Aussi, quelle distinction faire entree-learning et e-formation »? S’agit-il
d’'une simple traduction de I'anglais au francais ?

En réalité, le e-learning désigne tout disposiéffdrmation utilisant Internet
comme canal de diffusion. C’est I'acte pédagogiquiese vit pour tout ou partie en
line.

De l'auto-formation mode d’'apprentissage individge permet a I'apprenant
de se former a son rythme en utilisant des resssuwréées a cet effet — a la classe
virtuelle synchrone — dispositif de formation atdisce durant laquelle I'apprenant
et en contact simultané avec son formateur etrhembre de sa classe virtuelle et
peut échanger avec eux aux moyens de chat , dmatablanc partagé ,,.etc.- ses
formes sont tres variées .

La e-formation, de maniere plus large, désigmé systeme de formation
reposant globalement sur l'usage des technologesei de I'Internet. (Nous
utiliserons dans la suite du mémoire, e-learningeeformation pour désigner le
méme concept).

3) Les différents types de dispositifs de E- learng

La notion de e-formation s’incere dans le cadre fdemations dites « a
distance». L'objectif étant le méme: réduire le pende présentiel, c’est-a-dire le
moment ou I'on regroupe les personnes a former bvémarmateur dans un méme
lieu et a la méme heure. Plusieurs types de eH&poo-existent en fonction de la
place accordée a ce distanciel. Principalememhdeché propose trois modeles de
e-learning : autoformation a distance, - « clasdaelle » - blended laering » . Les
pratigues sont donc tres différentes d’'une ensepru d’'une institution a l'autre.

a- I'auto—formation pure ou e-Learning isolé:

L’apprenant dispose d'un acces a des contenus et régsources
pédagogiques sur Internet, €i4D. ROM, etc. Il peut se former quand il le souhaite,
au rythme qu'il lui convient. Il est donc largementtonome.

Le dispositif peut comprendre soit un accés ligens aucune restriction, a
'ensemble des contenus, soit un accés plus ousroguidé » - avec par exemple
un test de niveau au départ et un parcours d’apgsage préétabli.
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b- la formation tutoreé a distance ou e-learning + tugur:

Comme son nom l'indique, elle est pilotée a distapar un tuteur (ou un
formateur), qui oriente l'apprenant dans son paioliencourage, corrige ses
exercices ...l intervient aussi comme un profesgauticulier. Ce tutorat peut étre
plus ou moins évolué c’est-a-dire, le niveau egualité du service de formation
délivrée peuvent varier considérablement.

Pour les dispositifs les plus élaborés, on parl& dasse virtuelle » (ou
« cyber-classe »: dans ce cas, le formateur p#dt@énime a distance, pour
I'essentiel en mode synchrone, une (voire plus)etlesse(s), qui se déroule (nt)
ainsi de facon assez proche du mode présentielpaigipants peuvent accéder
aux contenus, partager des documents et effectuéradail collaboratif, via le
Web.

Selon le « niveau » de sophistication technologiqdapté, l'interactivité
sera plus ou moins poussée. On peut se contentkr dax (via Internet ou le
téléphone) ou d'une image animée de plus au moomne qualité, voir d'une
image fixe; le formateur et les apprenants peuwentoir mutuellement ; dans
d’autre cas, le formateur est seul visible danseoin de I'écran; les apprenants
peuvent entendre les autres apprenants, ou nofarrieteur peut « prendre la
main » c’est-a-dire piloter a distance I'ordinatderl’apprenant.

Ce dispositif comporte cependant un cemaimbre de complexités techniques,
méme s’il est aujourd’hui bien maitrisé, d’autegtpcertains experts ont tendance a
y Voir une accumulation d’inconvénients :

« Avec la classe virtuelle, on cumule souvent teemnvénients du présentiel (les
contraintes d’horaires, par exemples) et ceux déordaation a distance . La
relation apparait desincarnée, déshumanisée mastdackypONDDU, directeur
général d’Arcom (group€EGOS.

- Variante de la classe virtuelle, la « Wetirférence » est destinée plutdt a des
formations regroupant un nombre important d’apanés

c-« Le blended learning »

Il s’agit de dispositifs «<mixtes » qui associent formation traditionnebe,
présentiel (cours individuel et / ou collectift)agitoformation a distance. lls

! Dispositif: le dispositif de formation comprendsfois :
- 'ensemble des ressources technologiques (plate®s informatiques et réseaux).
- Les contenus et différentes ressources.
- L'organisation du soutient a I'apprentissagedtat).
- La logistique nécessaire au bon fonctionnementrdjeip
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cherchent a cumuler les avantages des deux formigedosage peut prendre des
proportions variables : priorité au « présentiebtt,au contraire a I'enseignement

« distanciel ».

Naturellement, on peut gloser sur le « pourcentagie présentiel, reste que

« le blended learning » est aujourd’hui le typeddpositif e-learning qui tend a se
répandre le plus largement, au détriment du « toufistance » ou de l'auto
formation pure.
- Il est possible d’organiser le dispositif suivameunfinité de solution, avec
des formes de tutorat et d’interaction plus ou masophistiqué, plus ou

moins performante

...et plus ou moins onéreusesedoest fonction

d’objectifs des participants (leur niveau, leur toe) leur profil, sédentaires
ou itinérants), du délai disponible, et bien subddgets.

Tableau N°1 De la « salle de classe » au e-learning : quat@mules

complémentaires!

Formation « classique »

e- formation

Présentiel

Présentiel enrichi par
multimédia et réseal

Dispositif e-formation

Auto formation

-Unité de temp

s;Unité de temps, de

-Eclatement temps /

de lieu d’'action

-Un formateur
qui sait

-Face a un
groupe qui ne
sait pas

lieu, d’action .
-Qui utilise des
supports
multimédia et
Internet/Intranet .
-De I'amont et de
I'aval a distance.

80% / 20%

espace / action.
-Apprenant seul, support
ressources de formation,
évaluation mis a sa
disposition.

-Soutien d'un tuteur
distant.

-Groupe virtuel.
-Moment de présentiel
possible. 10% / 90 %

et Apprenant seul.

formation

Eclatement temps/
espace/action.

- Support et
ressources de

évaluation mis a sa
disposition.

-Soutien éventuel
d’un tuteur distant

|

T

Formules mixtes « blended legsin

! Source : Mich¢ EDRU, « Le E-Learninf, Projet d’Entreprise » , éditidmisons, 2002, p.30
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Tableau N° 02 : Modeéles de e-formatioh

Formation exclusivement | Formation exclusivemenFormation en ligne et en
en ligne en ligne avec tutorat. | présentiel avec tutorat en ligne.

- Proche du service. -Modele de référence desModele des universités,
-Formé par urtD- ROM— | portails de formation. | écoles et organismes de
ou des vidéos de formation- Destiné au grand publidormation.

(D

- N'apporte pas beaucoup| - L'acheteur paye en |- Mise en ligne des contenus
de valeur ajoutée. ligne sa formation. de la formation, tests, tutorat
- Se trouve souvent sur les- Un tuteur propose un | évaluation.

portails de formation. programme de travail. |- Réduction du temps de
-Tend a devenir gratuite, présentiel.

certains portails faisant - permet de faire le point, de
payer uniquement le tutorat répondre a des interrogations
en ligne. ou d’approfondir le sujet.

Selon les chois qui sont fait, les daagas de chaque types de e-learing sont
différents. Les principaux criteres d’évaluatioterais sont le degrés d’autonomie
de I'apprenant dans l'organisation de sa formatiamportance des déplacements
des apprenants pour la formation, la personnadisgilus ou moins importante du
parcours pédagogique, limportance du support dppax l'apprenant, le
jalonnement du parcours par des « point de passafpigés et I'importance des
échanges entre les acteurs.

Le tableau suivant compare les difféerenpes$yde e-learning par I'application
de ces criteres.

Blended - learning
e-qurning e-learning _ e- learning + tuteuf
Isole + tuteur | €-learning + tuteyr, présentiel +
+présentiel groupes
autonomie + + + ++ + + + + +
Déplacement + ++ + 4+ + +
Personnalisation + ++ + + + o+ +++
Support - + + + + T + +
Jalonnemen - + + o+ ¥ + +
t
Echanges - + + o+ P

Tableau N° 3Comparaisons des différents types du e- learning

! walid Kassem , Ahmed Mounajed , Nadi SaadounrejePdu module : Management et
NTIC » , Université de paris Il , 2004, p.08
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- Le tableau N°3 montre clairement 'avantage d’'une solution cuuitient le
tutorat, le présentiel et le travail en groupe.

- on constate que I'absence de tuteur comportsd@e d’un parcours pédagogique
choisit par 'apprenant qui soit inadapté a son sékectionné soit au hasard soit par
facilité ( on ne cherche a apprendre que ce quredonnait déja). Le role du tuteur
est important, nous y reviendrons dans la suiteodies étude.

- tout le monde sait que la dynamique de groupeuestacteur de réussite d’e-
formation. C’est la raison du présentiel qui detianontournable lorsqu’il s’agit de
mettre en ceuvre des jeux de rble par exemple. dugpgrreste un allié efficace du
formateur par les discussions, les débats, lesn§elsad’expériences, la volonté de
se vaincre. C’est un bon moyen de baliser le psaed apprentissage permettant
d’éviter les dérapages et les découragements.

Tableau n° 4 : Comparaison de la formation trditionnelle et du e-learning®

Formation traditionnelle e- learning
(traving)

Organisation du temps

Les modalités de formation sont fixées L'apprenant organise lui méme sa
d’avances et s'imposent a tous, en formation pendant son temps de travall.
dehors du temps de travail.

Organisation du parcquédagogiques

Sans connexion immeédiate | Intégrée aux actives tpgénalles

Modalités

Activité ponctuelle, ayant lieu a un Activité continue.
moment précis avec date de début et date
de fin imposés

Contenu

Le contenu est le méme pour tous et ddie contenu tient compte des besoins
satisfaire le plus grands nombre. individuels et des interactions entre
Il est organisé en programmes de participants et avec le tuteur.
maniéere centralisée. Le contenu change constamment par les
Il tient compte des changements de | apports des utilisateurs, les expériences,
I'environnement de I'entreprise qu’avecles nouvelles pratiques
retard

! Source Michel MINGASSON, « Le Guide du E—learning I'Organisation Appnetea».
Editions d’organisation , 2002, p. 15.

% Source Michel Mingasson, « Le Guide du E-learning E@nisation Apprenante ».
Editions d’organisation , 2002, p. 17.
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3- Réglementation du e-learning : ( cas de la France ).

Bien gu’il n’y ait aucune modaldé formation exclue par la loi de 1971,
le e-learning, en principe tout a fait admis, pase financeurs et aux contrdleurs
quelques difficultés.

Le remboursement des frais n'astyne difficulté majeure. Les achats
de logiciels et les investissements peuvent panpleétre pris en compte.

La nouveauté réside simplement dans la madiétablir la preuve de la
réalité de la formation. Le résultat n’était pas lde seule responsabilité de
'opérateur de formation, c’est la mise en ceuvfective des moyens qui demeure
le critere essentiel dans ce domaine. Les modattésoyens de formation doivent
étres définis dans le projet ainsi que les moyé&hgatiier leur mise en ceuvre.

L'établissement de contrats entre les différemtervenants de la
formation ( financeurs, acheteurs, opérateursisatédurs ) est la solution la pus
efficace. Ces contrats doivent définir :

- les conditions de formation, lieux, modalités pémtagues

- les moyens envisagés, tutorat, document, commiumnsag¢tc.

- les moyens pour établir la preuve de la réalit@iaeau.

- Des stagiaires, qu'’il s'agisse de la présence da geoduction du travail
équivalent a une durée de formation.

En régle générale, les durées forfaitasoed possibles et il n’est pas
nécessaire de détailler les temps réels passés.

Quelgues sources légales :

\

Loi n°71 -556 du 12/07/71relative a la création et au fonctionnement des
organismes privés dispensant un enseignementandesainsi qui a la publicité et
au démarrage faits par les établissements mogifieé loi n° 89-421 du 23/06/89.

Art.1% : les dispositions du présent titre s’applique @utdés les formes
d’enseignement privé a distance, « constitue uneignement a distance,
'enseignement ne portent pas, dans les lieux @stilrecue, la présence physique
du maitre chargé de le dispenser ou ne comportaattelle présence que de
maniere occasionnelle ou pour certains exercice$X...
Art.8 : A peine de nullité, les conditions dans les selenseignement a distance
est donné aux éléves sont précisées dans le gamtamment en ce qui concerne
le service d’assistance pédagogique, les directuesavail, les travaux a effectuer
et leur correction.

A peine de nullité, également, iltden outre étre annexé a ce contrat le
plan d’études, qui comportera des indications sumiveau de connaissances
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préalables, le niveau des études leur durée moyenies emplois aux quels elles
préparent. La fourniture des livres, objets ou mialie devrait étre comptabilisée a
part.

Art.9: A peine de nullité, le contrat ne peut étre Sigpi'au terme d’'un délai de
sept jours francs aprés sa réception. Le contnatt @tee résilié par I'éleve ou par
son représentant légal. Si par suite d’'un cas ifootw d’'une force majeure, il est
empéché de suivre I'enseignement correspondand, @aoas, la résiliation ne
donne lieu a aucune indemnité, jusqu'a I'expirattban délai de trois mois a
compter de la date d’entrée en vigueur du contedtii- ci unilatéralement résilié
par I'éléve moyennant une inde mité dont le montentsaurait excéder 30% du
prix du contrat, fournitures non comprises, les @ déja versées peuvent étre
retenues a due concurrence. Les livres, maténeladmets dont le contrat prévoyait
la fourniture par I'éléve et ont été effectiveméntés a la date réalisation, restent
acquis pour la valeur estimée du contrat. Il ne pte payeé par anticipation plus de
30% du prix convenu, fournitures non comprises.rPesi cours dont la durée est
supérieure a douze mois, les 30% sont calculéslesyorix de la 1ére année
pédagogique telle qu’elle est prévu par le platudiés.

Le contrat doit, a peine de nullitéproduire les dispositions du présent
article .1l ne peut comporter de clauses attrilvatade compétence .

4 — Les différents types d’enseignement et leursftérences

La formation en entreprise est traditionnellemdispensée soit sous
forme de séminaire soit on correspondance. Ceti@ede forme d’enseignement
est la premiere qui propose une formation a digtaDans les 2 cas I'enseignement
est basé sur la diffusion du contenu de cours étapar I'enseignant suivant sa
propre logique qui s'impose a tous les appren&mtsythme de I'enseignement est
lui aussi, imposé par I'organisation de la formatio

L’enseignement assisté par ordinatétk@) a cherché a se dégager de
cette programmation linéaire et uniforme en propbsgas parcours différents pour
les éleves en fonction des résultats de tests, I'pélisation de CD-ROM
aujourd’hui ce type d’enseignement s’appelle « aatepbased training » atiBT.)

La présence du professeur, qui esingeente pour une formation en
séminaire, devient un contact inter-mi-temps enelssone pour la formation en
correspondance et potEAO.

Dans les trois types de formation, gir@s, le travail de I'éléve est un
travail individuel, sans échanges avec d’autresreaggmts. Cet isolement de
'apprenant ne lui permet pas de bénéficier d’égleand’expériences avec ses
collegues, ce qui rend plus difficile I'identificah et la formalisation des meilleurs
pratiques.
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Enfin, la formation traditionnellstaune rupture dans le temps de travalil
opérationnel, considéré par les apprenants commeacivité différente qui n'a pas,
ou peu, de points communs avec lui.

Avec le e-learning la situation edtéente ( appelé « web-based traving »
ou WBT). La linéarité du cours est supprimée pour étmmptacée par une
personnalisation des parcours pédagogiques endoras résultats de tests et des
conseils du tuteur.

Tous les apprenants ne suivent pas le méme ersemebimodules de
formation, Chacun n’utilisant que ceux dont il @llément besoin. Le professeur
n'est pas physiquement présent, mais l'utilisati@s moyens de communication
synchrones ou asynchrones permet a I'apprenarha@er avec son tuteur comme
il 'entend les mémes moyens lui permettent d’enée contact avec les autres
apprenants empruntant un parcours péedagogiquegamalmour acquérir certaines
compeétences precises.

Ces interactions permettent un tiiaalectif sous la conduite du tuteur et
d’entreprendre un partage d’expériences visantradtiser les meilleurs pratiques.

Enfin. Le e-learning, en étant gr&&dans le temps de travail opérationnel
permet une mise en application immédiate des cesanaces acquises.

Présence | Localisation Structuration Travail | Alternance
de de du de formation /
I'enseignant| I'enseignant cours I'éleve | application
Tradi- Linéaire, le méme Personne
tionnel permanente Sur place pour tous les eten Non
(séminaire) éleves groupe
Corres- | Intermittente| Distante Linéaires le mémePersonne| Possible
pondancé pour tous
Adapté a
EACQ Inter- Distante | I'éléve:ramifié ou| Personnel  Oui
mittente a choix multiples
E-learning” Inter- Distante | Adapté a I'éléve ] Personne
mittente et 3 algorithmes eten Oui
la demande d’enseignement | groupe

Tableau n° 5 : les différents types d’enseignemen

Tableau n°6 : Point forts et points faibles desitférents types d’enseignemerit

! Support écrit et audio-visuel ( exemple : appssatie indiiduel d’'une langue ).
2 Interactivité des sopports.
% Source Michel MINGASSON, « Le Guide du E—learning I'Organisation Appnetes».
éditions d’Organisation , 2002, p. 15.
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Points forts Points faibles
Traditionnel Suivi obligatoire Pas d’adaptation a I'éléve
(séminaire) Motivation par contrainte

Travall solitaire

Correspondances Travail de I'éléve sur place| Pas d’obligation divisu
Motivation pas les codts
Travail solitaire.

Pas d’adaptation a I'éléve.

EAO Travail sur place Pas d’obligation de soin
Adaptation a I'éleve Motivation par les colts

Tributaire de la technologie

e- learning Suivi du parcours pédagogiqdeibutaire de la technologie

Travail de I'éléve sur place
Adaptation a I'éleve
Travail en groupe.

Malgré que le frein important auveléppement du e-learning est la
crainte de voir disparaitre les contactes humarsqle I'apprenant suit un cours
sur son lieu de travail. Le e-learing n’exclut asganisation de réunions de tous
les apprenants avec leur tuteur, réunions de cauné&e ( une journée) mais qui
permettent, non seulement des échanges directsleatacteurs, mais également de
jalonner 'avancement de la formation.

! Source Michel MINGASSON, « Le Guide du E—learning I'Organisation Appnetes.
éditions d’Organisation , 2002, p. 24.
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SECTION I :

TYPOLOGIE ET CARACTERISTIQUES
DES ACTIVITES EN E-LEARNING

1/ Temps et apprentissages :

Des activités endmeynchrone ou asynchrone.

La premiere maniéere de différenciemesles de formation en e- learning :
distinguer les activités de I'apprenant réaliséemedes dits « synchrone » ou
« asynchrone ».
a/_mode asynchrone I'apprenant est seul, il apprend quand il vaubeil
veut, il peut tout a fait avoir des relations aves autres ( tuteurs, apprenants,
collegues..), mais pas en temps réel. Les outilsedmode sont les outils informa-
tigues (messagerie, forum).

Ce mode est celui de l'autoformation, maktréme, puisque le formateur
disparait completement pendant la phase de dispimsa formation, I'apprenant
est seul face au support d’'apprentissage, qui ptattres simple (des pages a
I'écran ponctuées par des QCM- questionnaire asamoiltiples accompagnées de
livre, documentation ....) ou plus élaboré : suppurltimédias (par exemple :
image, son, support papier....).

La phase de conception et de mise aut m@Ences produits est longue et

difficile :

- il faut penser a toutes les situations de blocagsiples.

- Il faut intégrer la diversité et I'hétérogénéitésdpprenants (on fait des
hypothéses sur les caractéristiques des populatiséss lors de
I'élaboration du programme, mais on sait que launchera des
populations plus larges).

Cela implique, pour des produits de qualité, quepig de conception soit
éléve, qu’'on les réserve :

- soit a une population trés importante.

- soit a des opérations stratégiques ou I'enjeufi@sginvestissement.

- soit a des opérations d'images de communicatia@rnetou externe.

Les limites de l'autoformation |l faut lutter contre le risque d’abondons,
élevé dans cette formule. Deux parades a ce risque

Le tutorat et l'alternance avec des moments sym&so (des rendez vous
fixes, réels ou virtuels, avec le tuteur et / caut'es apprenants).
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Cependant une remarque a ce stade discours fortement dominant
actuellement est de systématiser le tutorat aaetdformation.

Nous partageons cette approche pour la plupafodestions e-learing,
notamment dans cette période d’acculturation. Magxiste pourtant des besoins
dans l'entreprise qui justifient de mettre a disfims des contenus, interne ou
externes, en grand nombre ; imposer un tutoratefoent colteux et lourd en
termes le logistique, n’est pas nécessairemergpedisable.

Des centaines de cadres ayant & mettre en plageajets e-businessdans
le monde se forment rapidement avant le démarrageptbjets avec un produit
assez simple, distribué via Internet (ou Intraredt)cela sont tutorat. La forte
motivation de la population liée a la nécessité&segréparer a des projet a enjeux
expligue évidemment beaucoup de choses, Gardorssganc de généralisations
hatives.

b/Mode _synchrone :c’est le contraire du mode asynchrone, d’ou |'at&iv
de I'apprenant se déroule en méme temps qu’unetaatiu formateur / tuteur et /
ou d’autres apprenants. Ce qui implique une priseemhdez-vous afin que deux
personnes, ou un groupe, se retrouvent dans unmnéu virtuelle ».

La contrainte de temps est forte, par contre ilanjyas de contrainte de lieu
puisque les personnes peuvent se connecter austidga@’importe qu’elle partie du
globe (en théorie, car se posent parfois des pradale débit, méme si le débit de
type Internet peut suffire selon les technologtésées ).

Les outils pour ce type d’activités cela peut étre la réunion téléphonique a
plusieurs, le « chat » sur le net (conversationnpail en temps réel), ou l'outil le
plus sophistiqué aujourd’hui, appelé «classe Vigu€, qui permet de réunir un
groupe autour d'un formateur disposant de fonctidiemimation (donner la
parole par exemple), mais surtout d’une fonctiopaiage d’application.

Le formateur — ou un stagiaire — peut voir un adtcean que le sien ou
intervenir sur I'écran d’'un autre participant.

Cette modalité est plus colteuse (elle mobiliséormateur / animateur), elle
doit donc étre utilisée a bon escient et au bon emmans un dispositif. Elle a des
avantages majeurs.

D’une part, cette obligation de rendez-vous rythiaeprentissage lui donne
des points fixes, des horizons successifs esseatietours de la formation.

! Michel LEDRU , « Le E-Learning Projet d’Entreprise, Approcheafgique et Processus
Compétences », éditions Liaison, 20@p, 25-26.

% e —business : e-commerce.
3 Les principaux produits de ce type sont: centreerivise, T3W
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D’autre part, elle compose lisolement généré pautoformation, elle
apporte les réponses aux questions que se poseappeenants (avec un effet de
facilitation de I'expression, puisque « je ne fuas seul » a avoir des difficultés sur
tel ou tel point). Cette modalité bénéficie de ttmg constats fait en psychologie,
sociale par plusieurs comme Mayo ou le Win conagrtianfluence du groupe
( méme virtuel ) sur le comportement individuel.

Enfin, cette technologie donne un trés bon featklpaur le formateur /
animateur :

- Sur l'avancée des personnes dans I'apprentissagetat de
mobilisation et de motivation ;

- Les difficultés techniques a résoudre d’urgence ;

- Les adaptations a faire au niveau de dispositp-tlistendu dans le
temps, ou au contrainte trop serré ;

- La nécessité de l'organisation rapide d'un point gmésentiel, de
I'intervention d’'un expert en conférence virtuelle...

2/Apprentissage et espace : des activités dans diffnts lieux :

Dans les projets e-learning, il peut sembler pataldque le lieu de formation
« a distance » soit souvent un des points diffcldraiter.

-.La formation sur le lieu de travail : cela suppose beaucoup de conditions pour la
rendre jouable.

Tout d’abord, chaque salarié doit avoir a saafigmn un poste de travail de
type PC, connecté a un réseau.

C’est souvent le cas pour l'intranet d’entrepriseys il faut que la formation
Soit supportée par ce réseau internet. Par comitg gdes raisons de seécurité
(multiplication des barriéres a I'entrée et & lgtisadu réseau Intranet-firewall, il
est de plus en plus difficile d’utiliser des pragraes externes a I'entreprise.

En fin, il est nécessaire que I'environnement dedil soit calme et permettre
des «parentheses » formation.

C’est de moins en moins évident dans les logiquestes de bureau de type
opens pace.

-Des locaux dédiés a la e-formationappelé souvent centres de ressources, c’est
une formule intéressante si les centres sont anifisent nombreux pour que les
déplacements des apprenants soient limités, le ao@dmente alors, en termes
d’utilisation de métres carrés, mais aussi déquiets informatiques et de
maintenance.

Cette formule est assez fréquemment associée afounmmile de tutorat
« présentiel » : un tuteur est présent pour toytastie du temps d’ouverture de ces

! Firewall : pare-feu .
50



Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

lieux. Le codt est encore plus éleve, mais cettmtite est trés appréciée. Dans une
phase d’acculturation & ces nouveaux modes d’apgsage qui exigent de
'autonomie, la formule est étudiée en périoderdeadition.

-Des _espaces hors de I'entreprisecertaines grandes entreprises a réseau
(banque, assurances ou la grande distributionhggrd sérieusement.

En effet, leurs réseaux disposent rarement d’'espade poste de travail a
dédier a la formation, mais nous sommes alors taaen probléme difficile a
résoudre : comment trouver un réseau de salleh@sade tous les points du réseau
en France, voir en Europe ? Et cette solution @siiogie peu paradoxale :

Il faut en effet que les apprenants se déplaceysigphement pour aller en
formation « a distance »

Il y a peut de solution, & part les réseadbeliel qui peuvent sans doute
trouver la un créneau d’activité s’ils équipentriehdtels de lieux et de services
adaptés.

Les PME de la zone géographique nagemt certainement étre intéressés,
c'est aussi peut étre l'opportunité pour les petitganismes de formation,
nombreux en France, de se mettre en réseau pourcette prestation de proximité
aussi que des services de tutorat. De cette fagpognjugue élégamment diffusion
de formation a distance avec des services logesiggi d’appuis de proximité. Il
reste a résoudre la question de la coordinatiaedtanimation de I'ensemble de
ces dispositifs !

-Se former « a distance » de I'entreprise pour les nombreuses populations
nomades (commerciaux, services aprés vente, dantil.), les dispositifs
doivent prévoir des connexions faciles et sécusisgéeréseau de I'entreprise (ou au
portail de l'organisme de formation). Les progras gnt été réalisés dans ces
domaines ne sont pas négligeables. Il reste qu@mdenencore bon nombre d’hétel
et de lieu de travail ou le passage par un cerdt@phonique bloque les sorties
réseaux.

-Se former chez soi :sujet encore quelque peu tabou, il va pourtapbser

inévitablement.

- D’abord dans les projets individuels de formatiaijnitiative du salarié
peut étre plus tard dans les formations de baseemese a niveau, de
maintenance des compétences en bureautique paplexdra notion de
co-investissement formation progresse en Franceehermes besoins de
compétence, en croissance constante, et la nécqssilr chacun de
développer son employabilité rendent [Iinvestissemepartagé
incontournable, de grande entreprises avaient ldasépérations d’aide
a I'équipement personnel de leurs salariés; Cesatipns n'ont pas

! le groupeACCORa des projets dans ce sens
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aboutis, entre autres pour des raisons fiscales Niee a été émise, les
projets amorces.

Par ailleurs, toutes les statistiques montrentlggiéoyers sont de plus en plus
équipés.
Ce tour rapide de différents lieux possibles denfdion a distance montre

que tout dispositif e-learning important conjugnévitablement plusieurs modalités
de localisation de I'acte de travail en ligne.

Plusieurs appels d'offres récents pour former digsirtes de milliers de
personnes dans le monde demandent aux prestadainq@®voir 'ensemble de ces
modes de diffusion.

Nous voyons combien la dimension logistigdass les projets e-learning est
importante et complexe et ne doit en aucun cas étes-estimée, I'impact sur les
codts de telles opérations est trés sensible.

3/ le rapport a « I'action » en e-formation:

La e-formation est par nature, une formation &act, sans activité de
'apprenant, il ne se passe rien. Nous aborderangement ce point dans la
troisiéme section en traitant la dimension pédagaget des contenus notamment.

Examinons a ce stade de maniere succincte unegueetypologie
d’activités :

- D'une part en mode asynchrone, les parcours pragésmavec
alternance entre apprentissage et évaluation epdesours plus libres
fondés sur la résolution de problemes et des lvasssurces.

- Drautre part en synchrone, les activités de typevisde cours et
participation a des groupes de travail virtuels.

- En asynchrone, le formé peut apprendre en suivantpnogramme
parfaitement balisé, programmeé, généralement aila de tests initiaux
qui ont généré un parcours original prenant en ¢enges acquis
antérieures et ses besoins.

Deux activités se succedent dans ce systeme :

- L’activité de travail de I'éleve proprement ditee(th simple lecture de
pages écrans a l'utilisation de simulation en paspar des situations
interactives), puis des séquences d’évolution quditionnement encore
parfois I'avancement dans le parcours (cela pewdt Bé&cessaire pour
certains contenus). Les évolutions sont souveniype questionnaire a
choix multiples QCM): cocher la bonne réponse sur trois proposées, ou
faire une activité plus ludique en déplacant deggtslpour mettre a la
bonne place, remplir correctement les trous daplieases, ect...
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- Un autre modele pédagogique — moins frequemmenbnére- consiste a
proposer des situations problémes ou des exer@nasfrant une gamme
de complexité croissante, parfois laissées en ditwesa I'apprenant qui
va se positionner lui-méme dans cette gamme d’'sées@n trouvant le
niveau d’entrée qui convient a sa compétence ligitia

Il est cependant possible de pratiquer autremeraposer un test
d’entrée et une progression (vivement conseillésdas exercices. Pour travailler,
'apprenant a a sa disposition des ressourcesrsyooctail ou unCD-ROM, mais
cela peut étre complété par des documents pamierbibliographie, le tuteur peut
évidemment étre sollicité, ainsi que des collegsiesn a constitué une « classe » en
début de formation. Dans cette approche pédagogaue fait un pas important
vers lactivité, linitiative et l'autonomie du gg@ire. Comme dans la vie
professionnelle (I'apprenant est « aux manettd »)ilote son apprentissage en
résolvant des problemes, en utilisant des resseurce

Ressources qu'’il peut d’ailleurs élargir a soniatie, en faisant ses
propres recherches, sur Internet par exemple.
 En mode synchrone, le stagiaire peut suivre unscearclasse virtuelle. Avec

une classe de trois a dix apprenants, le formateure son cours de maniere
assez différente d’'un cours classique. Il doit st la technologie de ces
outils et la pédagogie adaptée. Le son suffit emeg®, la vidéo n’est pas
absolument nécessaire (mais on marque encore des@cces pratiques et
d’études approfondies), par contre un des points fde ces outils est le
partage d’application qui doit étre le plus souvengsible utilisé. Avec le son
se sont les deux majeurs permettant d’ajouteridietactivité dans le cours en
évitant ainsi la simple conférence en ligne.

Le partage d’applications permet au formateur préadre la main » sur la
machine d’'un des apprenants, de faire voir ceinéarala classe ».

Un autre grand type d’activités synchrones esrdeail collaboratif. Cela
peut
se dérouler sous forme de «chat» (prononcer )icltast a dire, sur une
messagerie et Internet, les participants échangentapant leurs messages. Le
travail collaboratif enrichit tres fortement lessplositifs de formation a distance,
assure I'avancement régulier de la formation, eteé I'échange d’expériences et
de pratiques ce qui fait la richesse du présentiel.

4/ Du formateur au e-formateur :

Demander a I'apprenant de prendre en main ppreatissage, a nécessaire un
impact sur les réles et missions du formateur. Maisdela de cette premiére
conséquence, il y en a une seconde qui est laamaissde réles et fonctions
nouveau; sans doute de métiers nouveaux.

53



Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

- I'évolution des rodles : le modéle de diffusion descendante de la
connaissance par la médiation du formateur estrfant réduit, pour ne
pas dire supprimé, dans un dispositif a distariqeeut exister encore des
classes virtuelles a animer sous forme de conféremais cela reste
marginal. En fait, le r6le dominant pendant la fation est celui de
tuteur/animateur, que nous appellerons e-formatears il y'a plusieurs
acceptions a ce terme. Si on le réduit a sa phaplsiexpression, c’est
une ressource que I'on contacte lorsque I'on edifficulté ; une forme
de haut-line pédagogique. Dans une exception phge] c’est celui qui
anime un dispositif, et non seulement un groupengeran présentiel.

- La différence est essentielle le formateur doit avoir une vision globale
des différentes modalités mises en ceuvre, de leigulation, des
justifications du mix choisi....cela implique gu’iita&té associé en amont
a la conception de ce dispositif aux cotés desniegés—concepteurs, des
techniciens réseaux et plate-forme, des admingsirst des logisticiens,
méme dans les formations mixtes a forte dominarétsentiel,

Les premiers résultats des expériences en couesfdemation (totale ou
partielle) montrent que le formateur subit quaypeet de changement :
- Son rapport a la connaissance.
- Son rapport a I'apprenant.
- Son rapport au groupe.
- Et son rapport a I'organisation de la formation.

- Michel LEDRU ' nous décrit en détailles ses changement du fermat

Son rapport a la_connaissance au savoir, a la maitrise de bonne pratiquess dan
un meétier, les modes de transfere de compétenoesaglicalement changés.
L’'image souvent présente dans la téte des foooésne des formateurs est celle
d’'un savoir présent dans les cerveaux de cgliiisait vers les cerveaux de se qui,
ne savent pas. Cette image est fausse : cellagprend doit s’approprier les
nouveaux éléments de savaest-a-dire les intégrer dans sa propre « base
connaissances »

Sans limplication de l'apprenant, il n'y a pas apprentissage ! Dans ce
contexte, le formateur n’est qu’un facilitateur, mgdiateur entre les compétences a
acquérir et l'apprenant. On ne forme pas, on #detagiaire a acquérir des
compétences.

! Michel LE DRU : Directeur Recherche et développement du gra@f@OSest chargé du
développement des grands projets e-learning sapeod titulaire d’'urDEA de gestion.
% Une grande partie de I'ceuvre de Piaget traiteette activité ; voir pour illustration Pierre
VERMESCH, « Une Application de la Théorie Opératoire detélligence de JPIAGET aux
problemes de formation « Revue Education Permanehte51, décembre 1979 .
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Le e —formateur n’est donc plus le dispensate@ctinles savoirs et savoir faire,
il en facilite 'appropriation soit par la concegti, d'un parcours de formation, soit
par de l'aide en cas de difficulté, on encore pacaoaching au cours du traitement
d’'un cas.
* son rapport a 'apprenant :

La e-formation est la personnalisation, lindivitlsation méme si les
supports de la formation et les parcours initiawecnettent 'adaptation aux
compétences déja acquises et aux besoins d’'uridadie e-formateur / tuteur sera
tres utile pour analyser avec I'apprenant conceoré évolution dans le parcours,
ses difficultés et conseiller des stratégies d'apfissage ou les ressources plus
adaptées. Cette relation et cette écoute trecplatie de type « préceptorat » sont
nouvelles pour un animateur de groupe.

Celui qui posséde bien sire cette habileté a éclmst@autres, son groupe et a
repérer les personnes en difficulté.

Mais son écoute est ce que jappellerai une « édeed back » : c’est a dire
gu’elle est orientée vers le repérage de réaciam discours.
-« M’ont —ils compris ? »
« Ai-je été assez claire ? »
« Suis-je en phase avec leur préoccupation ? ».
« Faut-il gue je ralentisse le rythme, que je peemd’autre exemples ?

On aici la confirmation que la formation classiest largement plus centrée
sur le formateur que sur I'apprenant.

L’écoute et I'attention en e-formation sont d’ungra natures entierement
dirigée sur I'apprenant et son apprentissage, lerayateur ne réagit que par
rapport a celui-ci.

Il s’agit la d’'un changement profond, pas du touidin et qui demande dans
les écoles de e-formateurs un entrainement spéeijfiqgous constatons le méme
phénomene avec l'animation de classes virtueltedeetravaux de groupes a
distance. Le fait que le e-formateur ne soit yiatle ( ou dispose au niveau
d’'une image plus ou moins mobile située dans un @® I'écran ) ne le positionne
plus comme l'acteur de théatre qu'il est soudaviant un grougemais comme le
meédiateur discret que nous évoquions ci dessus kntonnaissance / compétence
et les apprenants:

e Son _rapport au_groupe: change également, le groupe en présentiel est
d’abord un public, ou plus précisément une entii¢ gsychologie sociale, a sa
vie propre. Les formateurs professionnels savesn lue les groupes vivent,

! ce n'est pas ici une remarque négative , clesalent particulier indispensable dans cette
mentalité.
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évoluent en cours de stage, passent par diffééats (motivation forte, joie,
critique, conflits).

Les habitués des mémes sessions peuvent prévainicee passera dans le
groupe a tel moment, tel jour. Autre phénomene genast expliqué par les
psychosociologues :

Les individus membres d’'un groupe voient leurs portements fortement
influencés par celui-ci enfin, on connait les dif#ts roles qui naissent dans le
temps :

- Apparition d’'un ou plusieurs leaders.

- Du contestataire systématique.

- Du timide chronique.

La compétence du formateur expérimenté est d’etiies caractéristiques
comme leviers pour faciliter I'apprentissage.

Il n’en est pas de méme en e-formation ! Dans icextdispositifs e-learning
la notion de groupe n’existe pas. Quand le groupstes il s’'agit d'une
communauté virtuelle ( méme si elle a été congitug lancement de la formation
par une réunion de lancement « physique » ). lembres de la communauté
communiquent entre eux et avec le e-formateur gncasone ( sous forme de
forum par exemple) ou en synchrone ( sous formeldg sur I'Internet ou de
classe virtuelle). Les objectifs sont tres diffésetiu groupes en présentiel : il s'agit
soit

- D’échanger des « trucs et astuces » (bonne p&itiq

- Résoudre des difficultés (souvent techniques, problde connexion par

exemple).
- Travailler ensemble sur un probleme (en utilisarfohctionnalité
« partage d’application » de la classe virtuelle)

- Enfin le e-formateur peut prendre une heure poaraxplication illustrée
de transparent en classe virtuelle.....mais, méms dawas, les
phénomeénes de groupes cités ne se produisent pas.

Le temps est trés contraint, les interventions tesuet focalisées sur un seul
sujet, la concentration tres forte, si un partioipast completement «Absent », ce
qui se voit — si I'on peut dire —tres vite, la sition sera traitée off line par le e-
formateur.

Enfin ces moments de réunion en groupe virtuel peatnombreux car assez
colteux et contraignants ( les synchrones exigené prise de rendez-vous ). Il
reste que cette modalité est trés précieuse damsdikpositifs a distance.
L’animation pertinente et efficace de ces momentdemande de développer une
compétence particuliere.
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* Son rapport a I'organisation de la formation :

La aussi, tout change ! En présentiel, l'animatés un moment intense,
certains disent une « mise entre parenthése nwoltid nécessite bien sdre une
préparation de deux types :

- d’une part la préparation pédagogique, qui peutpzendre la conception,

la rédaction des supports .....

- d’autre part la préparation logistique (salle, msyde projection,

restauration, convocation des stagiaires......... ) Imédeur participe
frequemment a la premiére catégorie, tres rareménseconde.

En e-learning, le désigne général du dispositiaaauvent été congu par
d’autre que celui qui prépara éventuellement dedutes de contenus ressources,
ses support pour le tutorat et support d’animadi®s moments synchrones.

Il jouera par contre un réle dans la logistique :

Programmation des moments synchrones en fonctiodédoulement de la
formation, mais peut étre aussi, traitement deontées statistiques du LMS (plate
- forme).....tout dépend en fait des rbles prévussdanprojet et répartition des
taches.

Mais que les formateurs se rassurdets éléments clés de leurs
compétences restent tout a fais d'actualité ;. geesoit leur compétences en
ingénierie de formation , en ingénierie pédagogicau leur relation aux
apprenants notamment.

Et puis le présentiel est loin deéétondamné : ceux qui nous voudront
pas sauter le pas garderont leur r6le plussidas a la condition qu'il
enrichissent la formule en intégrant 'usage muétiia et des réseaux, aux moins
pour les contenues qui le justifient. Pour lesemitrceux qui sentent intuitivement
la richesse potentielle des nouveaux formats dedton , ils pourront mobiliser
leur créativité pour exploiter au mieu la palettes dnédias et outils qui se
présentent a eux et auront I'opportunité de concel@s dispositifs originaux et
performants .

Nous allons maintenant aborder les quatre dimeasthne-learning dans la
section qui suit de ce chapitre.
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SECTION 1l

DIMENSIONS , AVANTAGES ET CONTRAINTES
DU E-LEARNING.

Dans cette section nous allons aborder les gqdatrensions du e-learning
selon le schéma suivant :

Pédagogie et psychologie

- Construire des diagnostics de formatiotiséance simples et ergonomiques.
- Choisir et utiliser des contenedarmation et médias appropriés.
- Repenser le role de formateur &eenouvelles technologies

Organisation _etchangement Informatigue réseaux

-Définir les processus de gestion -Assumer l'intégration, la
connaissances et de transfert cohérence, la disponibilité
des compétences T et la sécurisation des

systémes fiiimation.
-Repenser et redéfinir les processus

de formation..... - Garantir la pérenrdtss
investissense et
I'évolutiodes solutions
retenues.

- Accompagner le
déploiement au niveau
v nationale et internati@nal

Culture et environnement

- Préparer et motiver les apprenants, les managks ®rmateurs a
intégrer ces outils au quietid
-Accompagner I'ensemble de ces acteurs kl#iisation de ses
nouveaux outils, en particulierement les futufereaateurs .

Schéma N° 1: Les quatre dimensions du e-learniny

! Source : MicheLEDRU « E-learing projet d’entreprise », éd. LiaisoB02 p. 65.
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1./ La dimension pédagogiqgue et psychologigue

les principes pédagogiques connus en peasel. s’appliguent-ils au e-

learning ?

La littérature concernant la pédagogique, la psipchgue, I'apprentissage, la
mémoire est abondante. L’expérience acquise enatosmdes adultes a permis de
dégager des principes qui ont montré I'efficacit#en souvent, d’ailleurs, le bon
sens et le feeling du pédagogique lui fonts reteourntuitivement ces principes.

La e-formation peut- elle reprendre I'ensemble e lmonnes pratiques et de
ces concepts théoriques, ou faut-il repenser cdemknt la relation de l'individu a
I'apprentissage ?

On se doute bien que tout n’est pas a repenser relim@ment !

Un projet de e-formation utilisant les médias et léseaux est d’abord un
projet de transfert de compétences et a ce tigerd soumis aux mémes principes.
Néanmoins, les outils, moyens, démarches étardrdiifs, quel est I'impact sur ces
« basiques » du e-learning ?

Pour répondre a cette question il faut bien sorddy les quelques principes
clés qui doivent étre a la base de la conceptidoutedispositif de formation.

La motivation:

Affirmons-le nettement : il est impossible de formgeelqu’un contre son gré.
Puisque apprendre c’est s’approprier des connaiesan

De savoir-faire et comportements, il faut le voulei méme un peu plus, en
avoir envie,

Chez l'adulte, plus que l'enfant, les premiésiers sont la compréhen-
sion « de ce a quoi ¢a va me servir », l'utilitéfpssionnelle ( puisque c’est de cela
dont on parle ici ). L'adulte veut pouvoir faire lien tres clair avec ses situations
de travalil.

Pour les concepteurs de dispositif e-legrnirest indispensable de
permettre aux apprenants, avant ou au début defam de donner du sens a leur
engagement dans un tel processus.

Les recherches en psychologie cognitive argement démontré que pour
mémoriser un apprentissage dans la mémoire a énet il était indispensable de
comprendre a quoi il servait et le sens qu’il avait

! sandra Michel , « Peut —on Gérer les MotivationBWF ,1989
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Le projet et le plan d’action

Pour une formation professionnelle plus lourdetecapproche par projet est
importante .Elle implique une définition clat®bjectifs a atteindre en fin de
formation.

Un engagement tripartite entre I'entreprise, I'aprent et 'organise
dispensateur est une approche efficace.

Inclus dans le projet le plan d'action -On poitr@arler de sujet stage
pratique quand cela a un sens, ou d'applicatiorcréd®@ en milieu professionnel et
un outil indispensable pour concrétiser l'idge I'apprentissage ne s’arréte pas a
la fin de la formation. Indépendamment de sesugeren terme d’implication et
d’engagement , le plans d’action oblige chaquetigpant a se projeter dans le
réel de sa situation professionnelle et a seadder concrétement comment il
va transposer, transférer, utiliser ce qu’il a appu’il soit personnel ou collectif,
gu’il concerne un objectif précis de la formati@u un ensemble de buts, le plan
d’action est un outil d’appropriation incontoalte .

L 'apprentissaqge par I'action :*

La définition de la compétence, action professalenréussie dans un
contexte donné, donne déja des indications suiprinsipes adoptés en formation
d’adultes :

-Toute formation doit référence a I'action professelle

-elle doit faire porter le travail pédagogiquer B compréhension et la maitrise
des facteurs de réussite de I'action professiomnghns le contexte d’'une
organisation.

Systématiquement, en cherche a maitre les pamitspen situation active :
- ils doivent résoudre des problemes,

- réagir a des propositions ,

- chercher des solutions

- se concerter,

- donner des réponses ,

- imaginer des facons de faire,

- manipuler des outils ,

- déplacer des éléments,

- construire des ensembles

- donner leur avis ou encore argumenter une opinion...

! Michel Ledru, « E-learning projet d’entrepriseédition Liaison, 2002.
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Ce sont eux qui agissent et non pas le formateais ils écoutent « la bonne
parole » et plus ils sont amenés a élaborer euxanémsolution plus 'effet
formatif sera fort.

En e-formation, le dispositif doit faciliter I'agité et linteractivité, pas
seulement par l'alternance de page écran et de gjmiplistes, mais par une
véritable activité de résolution de problemes,lpaecherche de solutions et leur
applications.

Les représentations :

L’adulte a déja construit sa vision du monde,ska propres explications des
« pourquoi » et des «comment ¢ca marche » ... c€esigue I'on appelle des
représentations : Elles sont exactes, approxingibee fausses .... Tout ce que le
formateur dit « ou tout autre ressource en e-lgrniest « lu », interprété au travers
de ce filtre de ces représentations . L’apprenanil ya avoir tendance a
« saisir » ce qui renforce ce qui sait déja, wefajt sens avec sa représentation du
domaine concerné .

La e-formation offre la possibilité de grandes atiwes et de richesses de
part la diversité des ressources possibles. Laerebh active d’'une information est
plus efficace qu’une information donnée par un fatenr. Le tuteur peut également
jouer un rdéle quand il reperd un probleme de cohgméion.

En fin le groupe d’apprenants virtuels est undetres intéressant pour
« redresser » une vision incorrecte d'un concéph drincipe.

Les représentations peuvent générer de réellasuliis dans un processus
d’apprentissage. Etre source d’'incompréhension.sNwi pouvons pas dans cette
étude développer ce concept, qui pose peu étre, ddudifficultés en e-learning
gu’en présentiel .

Le travail systématigue sur la prise de consciena la verbalisation : La
métacognition

La compétence est inconsciente pour l'acteur nos lparésultat de la
compétence ( I'action résultante, la performanogails le processus ayant abouti a
ce résultat. C’est un phénomene trés connu : ptespersonne est experte moins
elle est capable d’expliquer simplement les schédeapensé qu’elle a mobilisé
pour résoudre un probleme. En formation, réustiira quelques chose c’est bien,
comprendre par quel cheminement mental on est gemgeéreussir, c’est mieux .
Mieux car c’est la garantie d’'une part de I'évolii& du processus de résolution
( donc de l'adaptation a un probléme proche) . D&apart, de la transversalité de
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ce processus ( je vais pouvoir appliquer ce proseasdes situations différentes
dans des contextes différents)

Un systéme de formation ou de e-formation bienca doit donc aider
'apprenant a :

-prendre conscience de ses propres compétaumpsses par I'expérience.

-reconnaitre les activités mal ou incompleternéalisées, prendre
conscience et comprendre le pourquoi de son cdermpent professionnel
inadapté.

-verbalisef le plus possible les analyses des différents destsituations.

Les principales conséquences sur les modalitésrdefion sont notamment :
-L’auto —évolution a la suite des conséquenkasprentissage
- La « transparence » des outils de formatioracah doit comprendre
comment il fonctionne (remarque particulieremenportante pour 'emploi de
simulations).

Cette approche de la formation -applicable a toublip- convient
particulierement a des personnes dont la perfacmaactuelle provient
d’'apprentissage fait « sur le terrain » puisqujmarle de la mise a jours des
compétences non conscientes immobilisées quotidieant. Leur verbalisation
et formulation vont permettre a I'acteur d’optigiises performances en repérant
des situations ou il a utilisé mauvaise es$ciges « routines cognitives » (sa
boite a outils mentale).

a
a

Ce recule qui permet au participant de se renomgpte qu’il a appris, qu'il
est entrain de modifier ses représentations smalaere dont il doit agir, fait partie
de ce que I'on appelle la métacognition : Non gadesnent savoir, mais surtout
savoir que I'on sait.

Comment peut-on faciliter cette métacognition ? eBtisllement par la
verbalisation de ce qui a été appris et par undicatipn de la maniere dont
I'apprentissage a eu lieu . Mais cette verbalisagibcette explication n’ont d’effets
que si elles sont réalisées par le participantri@me. Nous avons traité ici les
principes d’apprentissage sous un angle psychalegitjous voudrions terminer
par une approche plus organisationnelle, plus kmyigue. L’organisation et les
groupes jouent un réle trées important dans le d@paEment des compétences
“.Citons les principes défendus par une équipe dechiurs du centre de Xérox a
Palo Alto.

! Voir 'ouvrage de Bernard Rey, « Les Compétentesnsversales en Question » E.S.F, 1998
2 Pierre verensh, I'entretien d’explication, E.SLP96
3 Ce qui est, aujourd’hui, le cas de chacun powsujet ou un autre !
* Albert BANDURA, « L'apprentissage social », éd iéeMARDAGA, 1976,
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Six principes de I'apprentissage pour ce centre :

1- L’apprentissage est fondamentalement sociaktimatiére a changement
d’identité, pas seulement a I'acquisition des cisgaances

2- Les savoirs sont intégrés dans la vie des comamtés : quand des gens
développent et partagent des valeurs, une visemptbjets et des facons de faire
les choses, ils créent une communauté de pratiques.

3- L’apprentissage est un acte de participatioa vilaie motivation pour apprendre
c’est le désir de participer a une communauté dequres

4- L’appropriation du savoir dépend de I'implicatidans la pratique.
L’apprentissage est inséparable de la vie du trawgparticulier ; en un sens, la
formation qui marche c’est souvent la formatioror mtensionnelle » .

5- L’'engagement personnel est inséparable d’une emngpouvoir ( empowerment).
6- Les personnes percoivent leur identité en teteneapacité a contribuer, c’est-a-
dire a influer sur la vie de la communauté.

Pour conclure, nous confirmant que les ppesipédagogiques
fondamentaux en apprentissages des adultes regatahtes en e-formation.

La e-formation, par la diversité de ses modes d&pssages, la variété des
supports et l'acces infini a I'information ont faien principe- un systeme tres
performant ; mais elle change radicalement I'acspmrentissage traditionnel, le
réle du formé et du formateur.... « Cette ruptureitucelle est importante.

Elle change aussi la fagon de structurer le contehwd’organiser les
ressources d’apprentissage. C’'est ce que noussallémontré dans le cinquieme
chapitre .

2. /La dimension technologique (informatique et ré&saux).

a . / Internet et intranet : les deux vecteurs du-&arning :

Il est clair que le principe fondamental de lanfation est la pédagogie et non
la technique. Mais que les technologies éducaseemnt arrivées aujourd’hui a un
point de maturation propre a renouveler et renfdecpédagogie par le biais des
outils interactifs.

a. 1./ Un réseau méme virtuel, c’est d’abord deslations

Internet -ou intranet, puisque un intranet permetntettre en ceuvre les
technologies Internet au sein d’'une organisatiamépr en réseau. En tant que
réseau, sa specificité est donc de mettre en aelates entités et des personnes
distantes.

En effet, cette aptitude des réseaux a créerret tgrilement les relations des
pédagogues, didacticiens et cogniticiens, qui \toietans les relations

63



Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

interpersonnelles la clé du succes d’'une bonne dtom et constatent que
I'apprentissage collaboratif est plus efficace bagprentissage isolé.

Il faut simplement admettre que ces relationsrpgesonnelles sont d'une
autre nature, médiatisé par des outils et des sitHsoplus ou moins complexes -
tels que e-mail, forums, chat, téléconférence sioriconférence... Et rien n'a
encore prouve, bien au contraire, que les relaigsges de ces dispositifs misaient
a l'efficacité et relations humaines.

Ainsi, Internet, Intranet, Extranet ne tuent pagtésentiel mais proposent
une nouvelle forme de présence, basée sur I'absdnysique des intervenants dans
une méme salle.

Si on considere le réseau comme un outil au selécla formation et de la
gestion des compétences, et que I'on cesse dadhppder comme un concurrent
des métiers de la formation, on doit reconnaitrél cqueut constituer une
technologie qui respecte la dimension de sociaisatécessaire aux activités de la
formation.

Bien entendu, les américains sont les premieassr $enjeu des intranets au
service de la formation, une étude apparue damsvize Fortune de mai 1999, de
MASI Center (centre professionnel spécialisé dans tmssalles technologies)
révele que 92% des grandes entreprises américsoné&n train de mettre au point
des services internes de formation en ligne addesaussi bien a partir du lieu de
travail qu'a partir du domicile du salarié.

a. 2. / Internet, réseau universel et simple

L’atout des technologies de I'Internet réside denfait qu’elles permettent
de développer des plates-formes généralisteségréges, ouvertes a tous les types
d’applications et sur lesquels d’autres outils ggpes peuvent se greffer.

Pour I'administration, I'importance réside dansnedele « client-serveur »
qui permet de diminuer les colts d’équipementsamatent ceux des machines
clients. En effet, coté utilisateur, c’est le nateur ou browser. Grace a lui, il n’est
plus besoin de s’équiper d'un matériel particul@oté d'un environnement
complexe ou dédié, pas plus qu’'il n'est nécessirae familiariser a un langage
spécifique.

Le serveur Internet d'une société peut aussi édleé a son central
informatique afin de mettre a la disposition delrg®s des applicatifs et/ou des
données. Il peut également étre ouvert vers I'eedélon parle d’extranet) de facon

64



Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

gue les clients, fournisseurs ou partenaires prenheformation recherchée, sous
réserve de controle d’acces de mots de passeebiendu...

Le modele client-serveur » des technologies Ietepnésente cependant une
faiblesse : la sécurisation des transactions mast encore pleinement assurée.
Néanmoins, devant les perspectives offertes notainmar le commerce
électronique, il est certain que cette faibless@@genue un enjeu majeur et que des
solutions pertinentes seront bientét mises au point

1.c 3. / Internet, intranet de véritables initiateus des techniques

collaboratrices!

Si on prend I'exemple d'un ensemble d’experts répasur le territoire
national et qui doivent répondre ensemble a unlaipéire, I'inconvénient de ce
genre de situation tient a la coordination desoastiet la mise a jour du document
commune sur lequel chacun peut travailler. Deseptidrmes de travail en
collaboration telles que Placewareu Centrd permettent de les faire travailler
ensemble a distance sur un document unique etggaetace, sans aucun codt de
déplacement et pour le prix d’'une communicatioagibnique locale.

Dans un contexte plus simple, ou le partage etoléaboration portent
principalement sur la diffusion d’information oudkes, la constitution d’'un groupe
de News peur se révéler amplement suffisantet llesoute les fagcons certain que
les maigres colts induits par sa mise au poinuestid’en séduire plus d’un,
niveau un de la collaboration, le chat ou I'e-nméaint plus a faire leur preuve.

Réduction des codts, gain de temps, cohérenceeccites fonctionnalités
offertes par les technologies de I'internet sédiisgassivement les entreprises.

1.3 Internet et intranet, outils d’e-learning :

Comme on I'a précisé auparavant, Internet permedaces a 'ensemble des
ressources humaines (communication), documentddesuments) et adminis-
tration ( outils ) nécessaires a la réalisationlaléormation. La standardisation
démultiplie considérablement les possibilités diuslion.

! Le travail collaboratif. Expression dérivée dentjais « GroupeWare », qui désigne les
processus (et bien souvent les outils logiciels)ng¢tant a un groupe d’individus distants de
travailler sur un document ou un projet en commumede synchrone et asynchrone.
2 www.placeware.com
3 www.centra.com
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Schémas n° 03 : Organisation des ressources

Prise de main a Messagerie Documents Développement
distance Forum Sources SGBB
Tableau blanc Listes Pages html Plate-forme
SafarWeb e-groups
Webconférence
Visiophonie

Com asynchrone Documents

Com synchrone \ / Ouitils

Interfaces HTML/XML

ﬂ <}:,'>
P e D <=

Ces outils sont utilisés pour mener a lesrfonctions indispensables au e-L :

- Production et intégration des ressources pédagegliqu

- Diffusion et accés aux ressources

- Présentation de l'offre et des programmes de foomat

- Positionnement, construction des parcours de foomaidividualisée

- Gestion des parcours

- Animation des personnes et des groupes

- Administration financiéere, technique

La tendance est aujourd’hui a l'intégration de foggctions dans un systeme

d'information et de formation unique (plate-formee déléformation). Cette
intégration apporte une grande flexibilité a laduation, diffusion et utilisation des
ressources.

Elle apporte aussi des possibilités de suivi oddfmation et une économie
considérable des taches de gestion.

! Walid KACEM, Ahmad MOUNAJED, Nadia SAADOUN, Dossier sur l'art du e-learning ,
Université de Paris 2, 2004, p. 30.
66



Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

Tableau n° 7 : Outils du e-learning'

D

Editeurs/outils Spécificités Cibles Distribution
Agie-formation | Intégrateur, organisme de PME Vente directe a
Agie-formation.com formation. Plate-forme de I'utilisateur final
diffusion
Centra Software Editeur de contenu e- Grands Vente par le biais
centra.com learning, spécialisé dans| comptes. d’un réseau de
le synchrone Collectivités partenaires (distribu-
locales teurs,SSll, organis-
mes de formation
IBM Lottus Editeur de plate-forme de Grands comptes Vente exclusive par |
ibm.com.fr diffusion de contenu PME réseau des Lottus
Partenariats avec des Business Partners
éditeurs de logiciels de et
learning
Intégrateur de Learning
Lottus Space.
HyperOffice Intégrateur, conception et Grands comptes Vente directe a
hyperoffice.fr réalisation de contenu surGrandes I'utilisateur final.
mesure administrations
Conselil, ingénierie
pédagogique.
Editions ENI Editeur d’une plate-forme Grands comptes Vente directe aux

editions-eni.fr

propriétaire de diffusion

PME

grands comptes

de contenu e-learning. | Centres de Vente indirecte par le
Délivre des cours d’in- | formation biais des centres de
formatique et de bureau-| Ecoles formation.
tique en ligne pour le
grand public par le biais
de 123 training.com
BJ Interactive Editeur de contenu e- Collectivités Vente exclusive par |
bjinteractive.com | learning locales réseau de l'intégrateu

Délivre des cours d’infor-
matique et de bureautiqu
de management, de
sécurité , en solutio@D-
ROM, Internet ou Intranet
avec au total, 4600
modules d’autoformation

Grands compteg
ePME

5 BJ Interactive

D

Ir

Iprogess
iprogress.com

Editeur de plate-forme de Grands comptes

diffusion de contenu e-

PME

learning sur Internet.

5 Vente directe aux
entreprises.

! Source: Walid Kacem, Ahmed Mounadjed, “ L'Art du E-Le#mg”, 2004 , p 32.
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Net G Editeur de plate-forme de Grands comptes Vente directe a
netg.fr diffusion de contenu et de I'utilisateur final
solutions de contenus e-
learning
NetSupport Inc Editeur de plate-forme de Ecoles et Vente indirecte par le
pci.co.uk diffusion de contenu et deUniversités biais d’'un réseau de
solutions de contenus e- distributeur.
learning (Net Support
Scool 7.0)
Onlineformapro Editeur de plate-forme de Grands comptes Vente directe aux
onlineformapro.com diffusion de contenus e-| PME grands comptes
learning Vente indirecte par le
biais d’'un réseau de
distributeur.

b. / principales plates formes de e-learning :

A ce jour le marché n'offre pas « La » plate fornméverselle
celle dont tout spécialiste de I'e-learning cherche

Cependant toute les plates formes haute gammeédéeelopper autour de
principes respectant le contraintes nécessairesuiiea une qualité de service élevés.

Une plate forme de WBT (web base Training) ou leagning est un logiciel
offrant un service complet de formation a ses astegue ceux-ci soit apprenant,
formateurs, administrateurs ou gestionnaire derladtion.

- Ces plates formes en fonction de leur complétudet smissi appelées
Learning Management Services (LMS) . Les platesnés s’appuie pour leur
fonctionnement, sur les techniques Interne (langatgprotocoles) et utilisent un
moteur de regles pour gérer la formation ainsi ge’base de donnés pour stocker
les filieres, les profiles, les parcours pédagogsqudes apprenants, elles
fonctionnement en mode synchrone (courrier élejtam forum de discussion) et
en mode asynchrone (classes virtuelles, vison ceméés) pour le échanges entre
apprenant et tuteur. Le marché de plates formes lessprincipales plates formes
suivantes :

Tableau n° 8 : Fournisseur de plate-forme.

Editeur/ Type d’offre Prix Clients Commentaire
Solution

INTERWISE | Campus Virtuel : | Nombre Non Fortement axée

avec magistraux en Web d’heures communiqué | sur 'audiovisuel

MILLENIUM | conférence avec | prédéfini (15 pour classes
possibilité de travail a 25%/heure) virtuelles
collectif (partage _ synchrones.
d’applicasﬁon/ % | Licence, 100 I\/)I/ise en ceuvre
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192

D

document). a 150%$ par lourde,

Gestion active des | utilisateur, mobilisable d’'un

participants (prise | inter- tuteur et

de parole..) échangeable téléchargement d¢
entre les fichiers rich-
salariés média.

CENTRA Gestion et de 25.000 Infoconvergence Concurrent

avec diffusion de $ pour le (organisme de | direct

SYMPOSIUM | contenu. serveur | formation) pour | ¢'|nterwise, cette
Creation de session | jcence la bureautique | yjate-forme se
d_e for_matlon avec | nominatives| U les langues. destine
diffusion en pour 200 également aux
streaming : \
Partage $ par classes virtuelles
d’application, outils u_tlllsateur en mode
d’animation de Licences ;ync_hrone Elle
session (votométre|.concurrente implique des
cobrowsing vers | S @ 2000 $. contraintes asse
d’autres sites fortes en terme
internet..... de bande

passante.

M2S Production et Achat de La Deutsche Les fichiers de
diffusion de support licences par | Post pour formef contenu sont dans
de formation cours et par | a la bureautique| un format
2 serveurs utilisateur et au propriétaire (wit)
d’apprentissage e deour un prix | management sesmais permettent
diffusion de moyen de 320.000 d’industrialiser la
contenu 550 Fr. par | collaborateurs. | production de
Création de groupesutilisateur. contenu.
de formation, Compatibilité
allocation ou AICC.
suppression de
séquences de
formation selon le
niveau des groupes.

Outils de concep-
tion de cours multi-
médias 30 modules
de formation
bureautique
(Microsoft, Lotus)

Smart Canal| Plate-forme La formule | Non Fait partie de la
d’agrégation de la plus communiqué | Sun Développer
contenu et d’auto- | courante est Connexion (SDC)
évaluation la location, Dispose des
Solution : de soit environ serveurs Sun
l'université virtuelle 100 Er./an entreprise 250 (1
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Plus de 300 et par Go de mémoire)
formations (de apprenant garantissant des
I'architecture pour une temps de réponse
windows au formation . proche de€D-
mathématiques ROOM (selon
financieres ). I'éditeur).
Plate-forme Docent
et Saba pour gérer
les apprenants,
I'administration des
groupes, le suivi de
performances et des
progres via des
statistiques...
Lotus avec | Solution haut de Facturation | France Télécom Il est possible
Learning- gamme permettant| au nombre | Formation : prés d’intégrer un
Space de mixer formation | d’utilisateur | de 25000 contenu issu
autodirigée sych- | (licence par | employés ont | d’applications de
rone (forum) et poste utilisé les type macromédia
synchrone (dialogueclient) : dictaticiels pour | ou office
et vision conférence entre 300 et | des formations | (auparavant
temps réel). 400 Fr. par | techniques ou | seulement notes)
Authentification des poste client | commerciales. | La technologie
utilisateurs, Sametime
catalogue des cours, permettra
gestion par groupe d’intégrer des
et suivi des fonctions de
parcours de forma- communication
tion (évolution des temps reel.
modules de Compatible AICC
formation de facon
personnalisée en
fonction des progres
de I'apprenant).
ANTALIS Une plate-forme A L’achat, Activ’pateners | La plate-forme
avec francaise de 75.000F. ou la chambre | présente
SYFADIS formation pour 100 de commerce et 'avantage de
professionnelle en | utilisateurs. | I'industrie de permettre a un
ligne permettant de| En ASP, Paris. tuteur de charger
creer des classes | loyer lui-méme son
virtuelles et mensuel contenu
d’organiser des situé entre pédagogique en

tutorats distants.
Propose des outils
de travalil
collaboratif tel que
les forums ou des

2800 et 3500
Fr.

vue de créer un
cours en ligne et
de gérer ensuite
les parcours de
formation des

70



Chqpitre Il . Le e-learning : La formation et [&8C "Activités et Dimensions”

espaces de chat apprenants.
directement intégré
aux classes
virtuelles
SmartForce | Plate-forme Quelques Le constructeur | Intégration de
d’origine irlandaise | centaines de| Dell pour ses | contenu ad hoc a
+ didacticiels de Francs par | client: partir de
formation (environ | utilisateur educateu.com . | Dreamweaver et
4000 heures (accessible grande portabilité
disponibles : en Intranet de la plate-forme
bureautique, ou Internet) et du contenu
informatique, grace ala
gestion). Les compatibilité
fonction sont AICC , SCORM,
disponibles a la LRN et IMS.
carte : depuis
I'université virtuelle
jusqu’a la
constitution de
parcours de
formation a la carte|
Tableau n° 9 : Fournisseurs de contenu :
Editeur/ Type d'offre Prix Clients Commentaire
Solution
IPROGRESSet | Logiciels d'auto- | Prix a 'usage, | Danone Le langage
ses logiciels | formation 175 a 250 Fr. le Toolbook permet
PROGRESSION principalement parcours de ou d’assurer un
bureautique basé | formation. Total. diagnostic précis
sur la simulation de Licence de des compétences
I'environnement a | formation a de I'apprenant,
acquérir (langage | partir de une adaptation
Toolbook). 22.000 Fr. pour dynamique au
Catalogue de 150 | un groupe de possibilités de
modules de 300 utilisateurs réponse lors d’'un
formation. et plus.. exercice.
Migration
Intranet en cours
Tableau n° 10 : Portail de formation en ligne :
Editeur/ Type d’offre Prix Clients Commentaire
Solution
Onlineformapro | Catalogue de 200 Tutorat en Sony : Les technologie
modules de formation | ligne payant | formation |de
( CAO/DAO/Bureau- | par vision Outlook développement
tique, langes...) conférence :3Q pour un des logiciels
accessibles depuis 0 Fr./ mois . | effectif de | permettent de
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Internet ou en Intranet.| Déploiement | 1.000 créer des
Contenu développé en| en intranet, salariés (a | simulation
Flash et Java . facturation au | raison de | accessibles
Evaluation prés et post cas par cas . | 220 Fr./ sur des
formation basé sur net salarié ). connexions
perception. Principa- méme bas
lement asynchrone avec débit.
validation automatique Plate-forme
des exercices. complete avec
Web call centre des fonctions
ponctuel vers un tuteur). de suivi des
parcours.
Brainpollen Plate-forme de Intranet : pour | L'Ho6pital | Les contenus d
diffusion de contenu | 50.000 de formation pour
pédagogique et de utilisateurs, 6 | Dieppe : I'entreprise
paiement sécurisé. OutiFr./ utilisateur | Une proviennent de
d’administration de [formation. trentaine deg partenaires tels
suivi des progres et de| Internet, 79 a | salariés qui| que
I'assiduité des 395 se forment | Eduperformanc
apprenants. Applet Java-r./utilisateur | a lotus e. possibilité de
de gestion des licences /abonnement | notes création de
et contrdle de annuel sur depuis le | tutorial
connexion pour éviter | l.formation. site internet (environ 180
toute fraude. sur le site )
pour des
formations plus
grand public.
Médiapluspro | Portail d'autoformation Facturé a Les La formation
en ligne tutorée congue l'usage soit un| magasins | est
par le groupe d’édition | colt de I'ordre| Atac du exclusivement
informatique ENI. de 100 Fr/ groupe bureautique a
Couche logicielle utilisateur/titre | Auchan. La| I'heure actuelle
développée a partir de| (nom du solution a | Elle présente
foncions automation de logiciel). ete 'avantage
Windows : pilotage a déployée a| d’étre trés
distance du logiciel a destination | modulable et
apprendre et des tres
commentaire et en directeurs | personnalisable
direct des de puisque les
manipulations magasin, | modules sont
effectuées par des subdivisés
I'apprenant. caissiéres |jusqu'ala
Environnement réel et des commande (ex:
donc. Forum de assistantes| apprendre a
communication de faire un
asynchrone avec les direction. | tableau).

tuteurs.
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1.1./ Les fonctionnalités principales des plates hmes :

a/ Du cb6té des apprenants :

- Le principe de bases : les apprenants doivenv@owaccéder a la plate-forme
pour se former a leur rythme et au moment de lbaixceen ligne via l'intranet
-Possibilité d’auto inscription

- Création et enregistrement pour chaque appreteptogrammes individualisé de
formation.

- Possibilité de communiquer avec les experts (it sie la formation et leur tuteur
- Les fonctionnalités offertes a minima : ( e-mafiat, forum) .

- Les séquences de questions / réponses échangeesm sheme doivent étre
capitalisées dans un dossier accessible aux appsena

- Les apprenants doivent pouvoir disposer d’espaceollaboration, pour travailler
en commun sur un théme de formation.

- Acces a des granules de formation en juste-agent® plate-forme offrira la
possibilité d’accéder grace a un moteur de retieeriotégré au module de
formation élémentaire correspondant a un besoigiprét ce sans la contrainte
d’étre engagé dans un parcours précis de formatoes libre

- Les apprenants doivent pouvoir accéder aux danrdévaluation qui les
concernent.

B. Pour le tuteur / expert.

- Consultation de la liste et des informations s8ages sur les apprenants qui lui
sont affectés.

- Consultation des résultats des tests des appsegaiiui sont affectés

- Consultation des données le concernant : temgsepen communication, nombre
de messages, d’'intervention....

- Fonctionnalité de communication avec ces apptsretri’administration centrale

C. Pour un managqer :

- Possibilité d’accéder aux résultats des tests mlembres de son équipe de
formation.

- Possibilité de valider (ou de demander ) uneripgon d’'un des membre de son
équipe de formation

- Possibilité d’étre impliqué dans le processuyaligation de I'apprenant
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D. Pour le formateur ( en charge d'un programme deformation ou d’'une

gamme d’'un programme de formation)

- Intégration des cours de formation en ligne damdate-forme

- Assignation des cours a la population cible ffrmation en ligne

- Gestion des éléments statistiques liés aux cotemps passe, blocage, bugs
éventuels pour mise a niveau des cours.

- Accés aux éléments d’information concernant fggenants et les tuteurs

E. Pour le gestionnaire/administrateur central .

- Gestion centralisée des contenus des formataess profils et des parcours des
apprenants

- Pour tout ce qui concerne la gestion des ingoript: saisie, modification,
affectation d’un formateur, d’un tuteur, ouvertdiess compte : adresse électronique,
autorisation......

- Consultation des durées, des parcours de formatiacces aux modules de
traitement des donneées.....

- Possibilité de déléguer des niveaux d’adminigtmat formateur, tuteur, manager,
site.

F. Pour le tracking évaluation :

- Possibilité de récupérer toutes les données &deailisation de la plate forme et
aux évaluations.

- Possibilité de porter un jugement sur les compege acquises par 'apprenant.

- Stockage des données pour suivi statistiquesrsdivBaux de fréquentation
d’atteinte des objectifs, de sucées ou décher @ mhnts d’observabilité, le
moyennes, les écarts type.

- Conservation dans une base d’administration deatse de toutes les formations
parcourues.

- Possibilité d’utiliser un outil de reporting g€ ( histogramme, courbe) avec un
certain nombre d’états préétablis et un éditeuedeéte.

- Extraction et export vers d’'autre bases de dasné@eoutils (type cristal report).

Exemple de systeme d’information adapté au web baseining

Voici représenté schématiquement les différentastions des plate-formes.
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INFORMATIONS PROCEDURES
- Sur les usagers
- Sur les moyens
Systemes de RH : - évaluation
(SAP), People soft, etc

OUTILS importation@ : ~

LES USAGERS

- inscription,

- documents - Apprenants
pedagogiques Inscription - Formateurs
Base de Parcours < - Instructeurs
-Ouitils données | Communication - Tuteurs
professionnels o - Administrateurs
tracabilité - Gestionnaires
7 -

RESSOURCES ﬁ

- Tuteurs

- Auteurs RESEAU

Manage _ possibilités

- contraintes

Schémas n ° 4 : Les différentes fonctions des f#a-formes

C/ La création des contenus :

Certains fournisseurs proposent des plates-forrmaegpartant des outils de
création de contenu par conversion de contenuagnigin « objet pédagogique ».
C’est-a-dire « grains pédagogiques ».

Ces systemes portent alors le nom de learning @bManagement System
(LCMS).

Les normes en cours d’élaboration : devront étdlakssemblage des grains
pédagogiques en modules, méme ¢s’ils sont de praeenalifférentes pour
permettre la création des modules adaptés auxidhdiva partir de leurs besoins
spécifiques des et de leur profit. Elle permet @égaint la rentabilisation des grains
dans des combinaisons variées destinées a desditdférentes.

Le (LMS) peut étre utile aussi dans autres cas :

Premier cas ou plusieurs entreprises en principe d’un mémeesir d’activité
désirent mutualiser leurs efforts de conceptiomedules de formation.
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Second casou le service formation d’'une entreprise cher@hendre ses produits
de e-learning sur le marché.

d / Les fonctionnalité complémentaires :

a./ le fonctionnement en mode déconnecté.

Cette fonctionnalité permet a I'apprenant de ftitearasans étre connecté au
LCMS.
- D’abord I'apprenant doit charger le contenu dexintes de formation dont il a
besoin.
- Ensuite, toute les informations nécessaires swovisoirement mémorisées
localement .
- Ensuite ces informations sont récupérées paeteear de suivi lors de la re-
connexion de I'apprenant sur le site du LCMS.

Cette fonctionnalité devrait étre appliquée surttes outils portables et
autonomes (PC, téléphone mobile, ordinateur deggamiganiseur,.....).

b./ Les classes virtuelles :

Transposer la logigue de la salle de cours au maledl’intérét tel est leur
objectif.

Permettre a une formateur d’animer a distanceeeps réel, une classe de
« stagiaire » répartie dans le monde avec desifometlités puissantes permettant
de se rapprocher au maximum des conditions d’aromalu présentiel tel est leur
defi.

c. / L'utilisation des CD-ROM et de la vidéo.

Lorsque le module pédagogique comporte une séquatéo, les problemes
de débit et de bande passante peuvent nécessfralappel a la technique du
CD-ROM.

Dans ce cas, la séquence vidéo est enregistremstib-ROM qui est géré a
distance par lemMs . Cette solution permet une qualité d'image meikteque ceux
obtenus par l'utilisation du réseau Internet ouanét.

Mais l'inconvénient, rien ne garantit qu’au momdatlancement daD-ROM,
I'exemplaire utilisé par I'apprenant soit le bon .

d./ La connexion avec la gestion des connaissances

Le systeme de gestion de la formation doit étreneoter a celui de la gestion
des connaissances.
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Un apprenant peut également demander soit lerrap&int sur son poste de
travail de ces informations, soit leur impressibhweaison.

1.4./ Le choix d’'une plate-forme :

Le choix de la plate-forme adéquate devient délera raison d’'une offre
abondante (plus d’'une vingtaine de produit est raatey et de la multiplicité des
fournisseurs de plates-formes et de portail (indl@ax-mémes une plate-forme) .

Principales plates-formes Principaux portailsrestataires
Ariadne BlueU

Academynet Click2learn

Campus Virtuel FT Knowledge

Docent Hungryminds
E-cursus/e-savoir OnlineFormapro

Ingenium Pensare

LearningSpace SmartForce

Luvit Smart Planet

Saba Solstra

Syfadis Toutapprendre.com

Sylfide Viviance

TopClass M2S

VirtualU Prestataires : Smartcanal, T3W, Interwise

Tableau n°11: Principales plates formes et principax portail et prestatires.

De maniére synthétique, on peut identifier se@ndes orientations qui
permettent de choisir la plate-forme en fonctios pieorités retenues :
-identifier les besoins et les exigences de I'gmise en matiére de gestion de
formation.
- établir un cahier des charges détaillé permettar®@ comparaison facile des
différentes offres ,
-compléter le cahier des charges par des questiomplémentaires posées aux
fournisseurs sur le contenu de leur réponse,
- établir une procédure d’analyse et de choix
- étre attentif aux références des fournisseueyrdplace sur le marché,
- entendre des enquétes aupres des clients desskrurs.

Cependant pour faire le tri parmi tous les prasts se déclarant « leaders
du e-learning » . On distingue en réalité deux $yge fournisseur : les éditeurs et
les développeurs de contenu.

Les éditeurs qui ont développé une plate-formeiffasion de contenu avec
des fonctions plus avancées en termes d’admin@irdes apprenants, des parcours
de formation. Par ailleurs, il faut distinguer lesodes de formation proposés
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(synchrone, asynchrone, outils de travail collatiprdde nombreux éditeurs se sont
positionnés sur ce type d'infrastructure dont I'des poids lourds du logiciels,
comme lotus avec sa plate-forme learning space.

Mais ce type de dispositif retire les principaugris faits de la formation en
ligne censée affranchir des contraintes de tempsgaantir des délais
d’apprentissage plus courts. En effet, sur leseptadrmes de type Interwise
dessinées aux cours magistraux, la vision conférer@ressite de mobiliser un
tuteur et les moyens de communication entre apptere tuteur peuvent paraitre
fastidieux (boutons de prise de parole, pour lé&venain, ...etc.) .

En revanche , les plates-formes qui permettediffleser des formations
auto dirigées , avec diagnostic préalable et étialudes progres et évaluation des
progres en fin de module, semblent intéressantepasdiculier lorsqu’elles offrent
des outils de communications asynchrone (forumyynchrone de type chat, qui
peuvent s’avérer efficaces et peu contraignantesde difficultés ponctuelles sur
une formation.

Ce type de plate-forme développe de plus en plasodéls de tracking des
progres et propose de technologie permettant diaddp contenu de facon
personnalisée aux aptitudes ou difficultés détedtirs du parcours.

La technologie PathWare de macromédia, permet yem@e d’obtenir ce
type de paramétrage.

Enfin la tendance est d’étre compatible avec laneofAIC (Aviation Industry
Computer Based Training Commitee) qui permet d’irgrodes contenus ou des
modules applicatifs d’éditeurs externes, offramisaiune plus grande souplesse
d’évolution.

1. / Du portail a la plate-forme

Le e-learning promet de révolutionner la formatien réduisant, les
contraintes de temps et d’espace, ce qui peut aenduune diffusion rapide du
savoir. Les outils les plates-formes de e-learpiragressent rapidement et visent a
donner au formateur et apprenant les mémes réfepxeseux qui existent dans le
monde physique.

2. 1./ NetopScool 2.0 : Une plate-forme technique pew-learning.

Les Sociétés Addjust Technologique (francaise) atvizare (Danoise) viennent
de présenter la nouvelle version de leur technelalg formation a distance en
mode synchrone, Net OpScool 2.0 .Cette solutionleste de fonctions permettant
a l'enseignant de contrbler a distance les machiteeses éléves. Il peut ainsi
corriger des exercices, faire défiler des documentsprésentations. Il est aussi
possible de distribuer et de relever des fichiers @eves. Le logiciel inclut une
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représentation Schématique d’'une échelle de ctasdenseignant peut placer les
éléves par groupe de niveau par exemple.

Enfin, un canal voix est intégré et contrdlé mafdrmateur pour distribuer la
parole .

Cette solution est exploitable en réseau locatenee sur Internet et permet
donc de ressembler des éleves apprenants de goatseedu monde en une classe
virtuelle.

Si elle s'accommode d’'une connexion modem, une &don haut débit est tout
de méme préférable en particulier si la transmmsd®la voix sur IP et le contrble a
distance sont utilisés simultanément. NetopScodl gar ailleurs usage de la
technologie multicastes, une caractéristique isgznete pour les réseaux interne
pour I'université mais encore inutilisable via wuifnisseur d’acces classique.

Le multicast : est un procédé d’acheminement quisiste a envoyer des
paquets IP une seule fois a fin d’étre recu parudtiples utilisateurs ayant
demander explicitement de recevoir ces paquetsréseau multicast duplique les
paquets afin de desservir tous les utilisateuosiabs.

Enfin le produit NeropScool est commercialisé eanEe au pris de 550
Euros , pour un pack couvrant les besoins d'unrediteur et dix apprenants.

2.2./ Learning Space de Lotus , Un poids lourgldee-forme.

La nouvelle version de la plate forme de e-legynde I'éditeur lotus ,
Learning Space adopte un profil plus ouvert etfdestions des suivis de formation
plu élaborées. — Cette solution présente la péatité de miser une formation
autodirigée, asynchrone (forum) et synchrone (diaoet vision conférence en
temps réel ). Le coeur de la solution repose sunateur logiciel de regles baptisé
learning Space Core . Il assure l'interface en E@iffice avec les utilisateurs. Il est
directement relié a une base de données relatierqué peut étre oracle ou DB2.
Il gere l'authentification des utilisateurs, le alague des cour de formation, la
gestion par groupe d’apprenants et le suivi desgoas dynamique de formation
(évolution des modules de formation de facon peralise en fonction des progres
de l'apprenant.

En option , on trouve les fonction, de travaill@bbratif que sont les logiciels
de communication en temps réel et de communicaisynchrone. Il s’agit d’'une
salle de classe virtuelle avec des forums de d@swipour échanger avec son tuteur
ou d’'autres éléves suivant des sessions de formatentique. Le temps réel est
possible avec des fonction de dialogue instantaegdss tableaux blanc (tracer et
commenter un schéma en application partagée )t @dschnologie Sametime de
lotus qui est ici mis en ceuvre.
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Cette organisation est compatible avec la norm@CA| ce qui lui permet
d’'importer n'importe quel contenu et des exercisess de tout environnement .

En termes d’architecture, la plate forme autotesedéploiement sur des
machines uniques ou une infrastructure completemé@drtie. Ainsi , pour une
entreprise répartie géographiquement sur plusisitess , il est possible de
centraliser la gestion des parcours et des aufivatibtns au siege par exemple et
d’opter pour des serveurs collaboratifs déces#alpar région, ce dont un objectif
évident d’optimisation des temps d’acces. Dans lesi€as, la situation fonctionne
sur des serveurs NT et plutdt en usage intranet.

Le codlt de la solution ne dépend en aucun ca®ohbre de serveur, mais du
nombre d’utilisateurs (licences par post client)est évalué entre 50 et 60 Euros
par post client.

3. / La dimension économique et légale

A./ structure des co(ts en formation traditionnelleen e-lerning

Un des phénomenes les plus importants du passadge formation
traditionnelle a la formation ouverte et a disegst le changement de
logique économique : c’est une des causes défileutte de passage d’un
model a un autre.

De quel changement de logique s’agit-il sCle fait de basculer d’'une

logique d'achat de prestation externes (ou descde fonctionnement interne) a
une logique mixte investissement exploitation » X les TIC (....) font passer la
formation d’'une économie artisanale, caractéris@alps colts répétitifs importants,
a une économie industrielle qui repose sur un iss™Ment amorti par une
multiplication du travail humain et d’une réductioles codts variables™» Par
ailleurs, dans ces nouveaux systemes, on se tfaogea deux étapes économiques
tres différentes.
- une phase de mise en place : infrastructure, éoéipe contenus
(licences, matériel, prestation de services, logiowjet interne).
- Une phase d’exploitation : structure de colts ckifiée de la formation
traditionnelle.

Les responsables de formation sont confrontés aatess de types tres
différents: d’'une part des commandes a passer argarsismes de formation qui
proposent des produits packagés facilitant I'atdetdat,

D’autres parts des logiciels-contenus achetables dae démarche de
business informatique, c’est a dire de logicielscaeurs licences, et des regles de
calculs complexes et changeants.

! patrick chevalier, « le rapport colt efficacité dechnologies en formation », étusleKA, 2001.
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Les postes de colts évoluent également : danssténsy e-learning, les
codts salles, formateurs, repas, déplacement, e par exemple (liste non
exhaustive) :

- Licences duw M S et des contenus.

- Prestataire informatique ( hébergement de la [itatee).
- Prestataire réseau (consommation).

- Formateurs /tuteurs.

- Amortissement des investissements

- Colts de logistique et maintenance.

Ces changements profonds compliquent lesiles de retour sur
investissement de nouvelles formules de formation.

B. / le calcule du retour sur investissement.

Il faut toujours remarquer, lorsque la demande méote et permanente du
calcul du retour sur investissement est posée Japierganismes de formation ou
les services internes de formation des entrepn8ad pratiquent jamais exprime
une telle demande pour les formations préesideesielElle est largement justifiée
guand les investissements des entreprises attéigasrmontants correspondants a
des fourchettes allant de 3 a 6 % de leur masagaal!

Quelle est I'efficacité des séminaires, au nonmimeressionnant réalisé dans
les entreprises ? Quel impact réel sur le tré&&dur le changement des
organisations ? Sur les chiffres d’affaires dmitfeprise, la qualité de service ?
La satisfaction client? L'amélioration de I'empébilité des salariés ? La
diffusion des compétences collectives et desé®mratiques ?... La demande
d’évaluation et de mesure est quasi inexistence !

Serait-ce parce que, dans ses nouveaux dispbgite investissement dans
des systémes informatiques que les choses doigbahger impérativement et
gue le calcule du retour sur investissement dewepérative ? Il n'est pas sar
gue dans les énormes investissements faits sdeéledoppements informatiques
(ERP, relation clients...) ont ait eu de telles exiges ( méme si, au début des
projets des études sont réalisés -mais raremenesupar des cabinets extérieurs
ou les vendeurs de solutions ).

D’une maniére géneérale , on se heurte ici a ldéwwh de l'efficacité des
investissements intellectuelles et a ses impasadifficultés de mesures. Que ce
soit une compagne de publicitt de communicatiderie, de I'activité du
département R et D ... le bénéfice est souverficitBinent mesurable. Citons
par exemple ,pour la formation présentielle, uangrclassique sur lequel aussi
biens les entreprises que les organismes de fiomadautent, il est possible de
mesurer la satisfaction du stagiaire et ses aitipmis de compétences en fin de
formation , mais pratiquement impossible de mmsuiusage réel des
compétences acquises en situation de travdiimgtdct sur les performance des
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salariés et de I'équipe , car d'autres facteursruntnnent ; lI'organisation du
travail, le management, 'ambiance dans I'équipées outils de travail a
disposition ,etc.

En e-learing, la difficulté est la méme.

C./Principes de base pour une méthodologie de calaig ROI

Ce sujet est souvent abordé de maniére fort digmliimitée a 'examen de
guelques postes, «en gros» en comptabilise tdgs cde déplacement,
d’hébergement, du temps non travaillé en préseatieh en déduit les avantages
de la formation a distance. Malheureusement lesesh@ont plus complexes
puisque il existe deux dispositifs tres difféerentsn premier lieu, L’'organisation
générale des deux systemes est peu semblable. idaemlat des organisations
de ces dispositifs et de chacun des postes de asddsiés doivent étre réalisée.

C’est par exemple ce que propose FranQ®is/EL' dans sa méthode
d’analyse comparée des codts ou il distingue co(t :

- De production

- De diffusion

- Dutilisation

- D’administration.

Hunt et Clarkédifférencient deux temps : un temps initial petanet de
formaliser les moyens et effets des technologoess un second temps au moment
du suivie et de I'évaluation du projet.

Essayons de lister les codts fixes et variables dispositif e-learning .

1- Les codts fixés «c’est la grande différence entre les dispositiéssiques et
en ligne au simulateur, en passant par un didektigs faut utiliser le
terme « solution pédagogique ») ou une vides, dfgasentent soit des codlts de
production (réalisation sur mesure, comprenanteggement un achat de
prestation externe et du temps en interne) ougdiaition de droits (produit dits
« sur étagere »). les colts du duplication peulmntdement grever les budgets,
documentation d’'accompagnemedi-ROM. Dans les grands projets, I'Internet est
de mettre tout cela a disposition en ligne (mérilefaut a certains moments
télécharger des ressources).

2- Les infrastructures : sont compris dans ce poste I'ensemble des logideels

partie réseau et matériel (microordinateurs, impntas..) ce poste peut étre trés
variable selon les projets (utilisation au noresl'thtranet, création de réseau
spécifique de type VPN (vital Private Net work ).

! Francois Orivel, Analysing cosh distance éducation system : a méthod alogiqatica.
IRVOU, Dijon, 11987.
2 MAL COM Hunt et Alain Clark,a guide to the cosfegftives of thecnologiybased training,
NCET for education and Employment, 1997.
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Mais dans des projets importants c’est potrtaest souvent un post lourd
dont 'amortissement dépend évidemment du memhrdidateurs.

On estime aujourd’hui qu’aprés les congenles infrastructures sont un
frein important au développement du e-learnings. dispositifs e-learning, on la vu
sont intéressants et efficaces si l'ingénieur pédeg peut jouer de toutes les
possibilités offertes par la technologie, dont kedivités synchrones. Or les
générations actuelles d’intranet (en fin de viejtssouvent a la limite de la
saturation et on préfere les usages métiers agesgormation.

Dans ce cas les dispositifs mis en place sont paetven prend des risques
sur la réussite des projets.

Il faut savoir cependant que, par rapport aux uscdu présentiel, les
infrastructures peuvent étres moins codteuses gloitation des que le nombre de
formés est important.

b. 'administration, la gestion, la logist&u

Les LMS facilitent grondement ces tachesnmoins, il ne faut pas sous
estimer les ressources humaines a mobiliser. @érsieurs milliers d’apprenants
en tenant compte de leur situation individuelle éesnements qui jalonnent leur
parcours de formation, des inscriptions/ annutati@ux rendez- vous fixes
consomme de la ressource.

C’est pourtant la que se joue en partie la réussie opérations. Il faut
remarquer que se poste est « semi-variables »quiliga augmenter par palier,
par tranches d’apprenants inscrits.

Ces postes rapidement décrits ont paactéristique de pouvoir générer
des économies d’échelle. Des calculs simples m@miréa chute réguliere du
codt par apprenant en fonction du nombre d’'usagers.

2- les co(ts variables

Moins nombreux et moins lourds que dans le prédeniis existent
néanmoins aussi en distanciel. Franc@RIVEL, dans l'étude déja citée,
recommande de distinguer les colts variables fgibles codts variables a
maitriser, les codts variables sensibles.

a/ les colts variable faibles

L’auteur cite entre autres les codts liés au ttax@iaboratif. faibles ( ce sont
des connexions Intranet, Extranet , Internet) pdamettent pourtant une activité
intéressante au plan pédagogique, comme nous kauon
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b/ les colits a maitriser.

Ce sont les colts liés a I'encadrement et aux iggtivd’animation et de
support aux formés (tutorat).

Si I'on n'y prend pas garde, en effet, on peut egouver avec un ratio
formateurs / tuteurs et apprenants parfois prodhes ratios de classes en
présentiel.

Patrick CHEVALIER indique que pour le Cnarce ratio atteint un tuteur pour
80 stagiaires. La encore, I'équilibre entre aatiwisynchrones et asynchrones est
déterminants : un tutorat par mail est peu codtsiiixs’'agit de prendre rendez-
vous pour des séances de tutorat téléphoniqueidgivc’est différent. Il est
vraiment fondamental que dans l'ingénierie de l@razation, en amont, les
pédagogues, les spécialistes de linfrastructutesetesponsables projets garants
de I'équilibre de I'équation économiques travaillem tres forte proximité pour
trouver le dispositif optimum. L’équipe projet deié doter de tableau (Excel est
déja un bon outil) permettant de faire varier & tnoment tous les parametres et
d’en visualiser des conséquences.

Pour des projets de formation de 20.000 personaeexemple, ajouter un
droit de tirage de trois heures de soutien en elagachrone par an multiplie
immediatement le besoin en formateurs de maniéperitante.

Sans compter I'impact immédiat sur le dimensionnérde réseau externe !

Se pose ici dailleurs un autre probleme, celui «pari» initial du
dimensionnement de l'infrastructure et des resssuntimaines a mettre en ligne :
On travaille inévitablement dans la phase projetaet démarrage sur des
hypothéses (certes appuyés sur I'expérience, mags déja souligné que celle-ci
était encore partielle et ne couvre pas tous lenphades différents dispositifs). Le
risque d’écart entre le comportement prévu des emamts (nombre de
sollicitations moyen du tuteur par exemple) eglalité, est important.

Une des clés d’un ROI favorable est donc :
- la flexibilité.
- La capacité d’adaptation et de réactivité du digposiéme sur les
architectures lourdes.

C / les co(ts variables sensibles

Les télécommunications sont un poste &edller de prés. Des que le
dispositif sollicité des réseaux a débit autre lgustandard Internet, la facture peut
croitre de maniere importante.

! Conservatoire National sur des Arts et Métiersbkssement d’enseignement supérieur
accueillant 100.000 inscrits dont 30.000a distance.
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Et il ne faut pas attendre, des miracles des massen la qualité consommee.
En phase d’étude du projet, un groupe de travdilsttmccuper tout particulierement
des différentes solutions possibles et des cotéscats.

Les choses devraient bouger dans les prochainégsianec la généralisation
du haut débit et des logiques de facturation meglaptées a notre activité, mais en
attendant prudence !

Aborder la question du retour sur investissemansdin projet de e-learning
n’est pas se contenter de comparer des montadipliEcement, restaurants et
hotels entre présentiel et distanciel.

En fait comme pour tout, la dimension économiqueuege dimension du
projet, au méme titre que la technologie, la pédego lI'accompagnement du
changement. Elle est de la responsabilité du chegirdjet et son équipe. Dans la
phase amont de préparation (qu’on appelle phasietpmpar rapport a la phase
d’exploitation), il est indispensable de faire Imess case, en imaginant plusieurs
scénarioset pour chacun d’eux, deux indicateurs au molascoit par apprenant
pour un cursus type (un nombre d’heures moyenaformation donnée ), et
d’autre part le colt horaire moyen par apprenant.

Remarque si I'exercice business cas est importante a fairemont d’'un projet
que les scénario sont a comparer en ternes dertamodit /efficacité et que les
postes de colts sont a surveiller, nous sommemmns convaincus que les vrais
atouts du e-learning se situent ailleurs : dansud@ges qui apportent des gains
véritables pour les clients (en qualité et en sejvipour I'entreprise (plus de
chiffres d’affaires plus rapidement, meilleurs madjilité meilleure qualité,
réduction des colts de non-qualité ) , pour leargs ( maitrisé plus rapide de
nouveaux equipements ou nouvelles procédures) etc.

Ces dispositifs évolués dans leurs performance retation avec leurs
environnement ( entreprise, salariés, clients, Miggeurs, partenaires ) apportent
une véritable valeur ajoutée a ce a quoi ils sigppht. Ce sont des systemes de
création de valeur intégrés aux produits et auices, des systémes intervenant au
« second niveau », c’est ce qui rend cette créatvent invisible on considére
comme naturelle, normale. C’est de la valeur irgégr de la valeur.

On ne parle plus de formation ni de développemertoinpétence, mais tout
simplement de performation de I'entreprise.

1 le travail par scénarios est indispensable dasgrojets, il permet une démarche litérative
et la prise en compte globale de toutes les dimasglu projet, il permet de faire réagir les
acteurs mais aussi le maitre d’ouvrage et de iesparticiper aux chois clés.
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Tableau n° 12 : Deux modéles économigues radicalemalifférents.!

Enseignement traditionng

D

-

Dispositif e- learning

« logistique » (salaries de
collaborateurs en
formation, déplacements,
hébergement /
restauration)
-Formateurs

Faible, voire nul Investissement Elevé
initial
-Dépenses - Principaux -Equipement informatique

spostes de dépenses

(achat, mise a niveau), LMS
logiciel
-Maintenance informatique,
help desk

-Ingénierie pédagogique
-Creations des contenus
-Tutorat

-Communication

-Equipement informatique
-Ingénierie pédagogique
-Création des contenus
-communication

-Principales sources
d’économies

-Dépenses « logistique »
-Formation bien calibrée plus
efficace

-Gain de temps

d’apprennent pour

voire plusieurs centaines en

-Rare (budget fixe a Dépenses imprévues -Assez fréquentes (problemes
I'avance) informatiques, manque
d’expérience des praticiens,
apprenants désorientés, etc)
Faible, voire nul Investissement initiaElevé
Quasiment stable Codt unitaire par | Décroissant
apprenant
Faible (1 a5 en «intra»)| Nombre minimum| Assez élevé (plusieurs dizaine

rentabiliser cas de dispositif « sur
I'investissement mesure »)
Quasiment impossible a | Retour sur Difficile & apprécier,mais
évaluer investissement évaluation précise de la

progression

D’apres le tableau ci-dessus, c’est le modéle éonane méme du e-learning
qui differe radialement de celui de I'enseignemeptésentiel » .

Comme le souligne JaqQuE®QUEREL: « on passe d’'une logique de dépense
au fil de I'eau -on consomme puis on paie- a umgglee d’investissement : il faut
commencer par investir des millions de francs dassiouvelles technologies avant
de pouvoir former. Le retour sur investissemensurgient qu’aprés $.

! Source Jean-claude lewandwoski : « Les Nouvelles FacerfSodmer , le E-learing, enjeux et

outils », éd. d’'Organisation, p

163.

2 JaqueCOQUEREL président de I@EGOS dans une interview au Nouvel Hebdo ( Novembre

2001).
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3/ L'imputabilité des dépenses de e-formation

Méme si les grandes et moyennes entreprisessépt largement le taux
d’oubli Iégale, la question est souvent poséeidglitabilité des dépenses réalisées
dans le cadre de la formation en ligne.

La circulaire de la DGEFP (Délégation Générald&embploi et a la Formation
Professionnelle du ministere de I'emploi et dedigdarité) n° 2001/22 du 20 Juillet
2001 répond aux questions des entreprises.

Elle a pour objet de « préciser les conditionsat®murs aux nouvelles modalités
techniques et pédagogiques et notamment I'utiisadi Internet dans le cadre de la
formation ouvertes a distances et fixe plusieurbgations aux conventions de
formation conclues par des prestataires proposantyge de formation. Cette
circulaire précise que les regles d’imputation dépenses applicables dans ces
dispositifs sont les mémes que celles concernantolenations de droit commun
(sous-entendre, définie dans la loi sur la fornrmafwofessionnelles de 1971, les
articles L. 900-1 et L.900-2 du code du travaildes deux premiers alinéas de
larticle R.950-4). La circulaire recommande [I'émation d’'un « protocole
individuel de formation » pour faciliter la lisilig des actions par les stagiaires.

En matiere de contréle , la DGEFP souligne ques «rledalités d’'assistance
pédagogique et d’encadrement constitueront un éecamtral d’appréciation de
la réalité de la formation.

Il en est de méme des moyens mis en ceuvre powed\alvalider les
formations ».

. Définition et obligations selon la circulaire.

« un€OAD (Formation Ouverte a Distance) est un dispositifsé® de
formation organisé en fonction des besoins indeiglou collectifs ( individus,
entreprises, territoires).

Elle comporte des apprentissages individualis€aates a des ressources et
compétences locales ou a distance.
Elle n'est pas exécutée nécessairement sous lBpermanent d’'un
formateur ».

Les conventions de formation conclues parfrestataires et une entreprise
devront comporter les mentions relatives « aux atprs de formation exécutées
par le centre de formation ( intitulé, périodeg;dires, durées, lieux et prix unitaire
global...) ».
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Elles devront également faire référence a « lareata qualité et aux prix des
prestations de services ou de biens qui leur stoitement liés, fourmis par
I'offreur de formation ».

Les conventions signés par des organismes propoesnprestations de
FOAD devront aussi faire mention « des objectifs pauisiet de la nature des
travaux incombant aux stagiaires », aussi que megens pédagogiques et
technique mis en ceuvre et des modalités de stidiégaluations des travaux
accomplis par les stagiaires.

« I'organisme de formation devra mettre en placesystem de suivi de I'action ,
afin de lever toute incertitude lieée a la réalité éa durée de la formation », insiste
la séculaire, I'ensemble de ces mentions devraeggalt figurer dans les contrats
de formation professionnelle conclue entre un deyae de formation et une
personne physique entreprenant des formation#re andividuel et a ses frais ».

4./ La Dimension Organisationnelle et I'accompagneent du
changement .

L’accompagnement du changement et un theme tougpdasmode dans les
organisations. Et pour cause, celles-ci sont ermaeence en situation de
changement.

Le e-learning, comme toute nouvelle technologieligppe a un processus
transversal (développement des compétences), imepligt nécessite des
changements. De quoi ? Sur quoi ? Comment ?

Tout le changement a-t-il besoin d’étre accompa)

Est-ce le cas dans la vie courante ? Pour lespisieen’est- ce pas une idée
marketing de consultant ? Non, sans doute pasle ebmbre de changements
permanents se déroulant en parallele dans les isagi@mms nécessite certainement
gue chaque groupe projet integre dans son actienancompagnement ».

Le changement a aussi besoin d’étre irstaéivant d’étre accompagné ce
qui signifié au moins trois choses :

- Si toute tentative de changement fait naitre réssstances chez I'individu,
dans les groupes et les organisations, il fautaleticiper, les prévoir (et les
considérer comme normales : ce n’est pas une didieciens et de modernes , de
courageux et de paresseux, d’intellectuels » &dairet de besogneux aveugles.....)
si 'on veut réussir, il faut prévoir les résistaacet les composer ( par exemple en
laissant plus de temps d’adaptation, en mainteth@mx systemes en parallele dans
une peériode transitoire....)

- Mais c’est aussi et surtout donner lesysins du changement : le pourquoi et
les avantages apportés par les nouvelles praticgmmisées. Qui y gagne quoi ?
Tout jeu déséquilibré renforcera les résistances.
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C’est enfin prévoir dans le projet une reconraaise de ce travail accompli,
elle peut prendre des formes multiples pas nécedsaanciere.

Dans la phase dite d’accompagnement, il faudra temnpte du fait que le
processus de changement n’est ni linéaire ni réguli

Cela signifie entre autres que les moments deretoarrieres sont
fréguences, voie nécessaires.

D’autre part, résistances, peurs et blocages fanrtiep intégrante des
processus de changement. Savoir les identifier iaean individuel, collectif et
organisationnel, faite partie de toute conduiteldangement.

a/ Le changement et le fait de celui qui change

Pour la formation, nous somme incapables de Ghemger les autres ,ce sont
les autres qui changent . Ce sont les salariee®wriganisations qui évoluent ,
décident, se transforment ...

Si I'on parle du principe que c’est l'individu coneni’organisation qui se
métamorphose et non pas « I'accompagnateur » ¢faitlese modifier, alors son
intention de changer devient un facteur clé élessite.

La ou I'équipe projet peut intervenir, c’est siaxpression, la formalisation
de cette intention, souvent latente, souvent nib@, dintention d’apprendre,
d’'innover prend toute sa force dés lors qu’elleadfsthée.

Ce qui fabrique de l'apprentissage, de la mémaoisat du changement, c’est
de comprendre comment I'on a changé.

En ce sens, c’est moins la modification en ellea@@&ui compte que son
explication.

b/ Le changement : une pression externes a l'orgasation :

C’est souvent dans des situations extrémes quensergements les plus
radicaux se produisent. Il s’agit alors, de vraigstures, réalisées trés rapidement .
C’est parce que le sursaut était inévitable —l¢esys étant mis en danger soit par
des forces le déséquilibrant de lintérieure, @it des pressions externes- que le
changement a lieu en profondeur.

- Les changements profonds ne peuvent étre obtumeis’il y a de vrais -
enjeux- , des enjeux pour les personnes et leg@ides, que ces enjeux soient
lisibles , qu’ils soient I'objet de calendrier, 8jectifs, de moyens bien identifiés.

- Les projets doivent étre menés « sans alteemtiv, C'est-a-dire qu'a la
condition que le changement et ses conséquencest dmen anticipés, que les
mesures d’aide, de soutien et d’'accompagnement @gémmise en place, alors |l
faut faire « la bascule » vers le nouveau systé&ns délai.
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- Enfin, si la fermeté dans la conduite du projeteame de lignes générales,
d’objectifs, des principes doit étre réelle, la @egse dans les modalités
d’application et I'attention portée a la mise enveeudoivent étre une exigence
absolue de I'équipe projet.

En ce qui concerne la mise en place de projetreties, il en est de méme.
nous ne conseillons pas par exemple de laissehdex entre deux formules :
présentiel ou en line.

« Nous militons pour des changements de mode meatmn a enjeux, par
exemple liées au travail, & de grands projet infdigies dont la maitrise est
indispensable pour continuer le travdil(/oir chapitre V pour plus de détails .)

5- les avantages et les contraintes du e-learning.

A./ Les avantages :

Flexibilité, diffusion rapide des connaissancemdarge public, gain de
temps...le e-learning ne manque pas de « ressoutces »

Mais attention & ne pas se focaliser sur les sowdthniques au point
d’oublier la dimension humaine et la pédagogie.

Quels bénéfices procures le e-learning paamtieprise ( ou I'école ) et pour
'apprenant ? de nombreuses études se sont permiréestte question ces derniers
temps. En peut en tenir six principaux.

* La flexibilité : les dispositifs e-learning permettent en effetd#livrer
une formation qu'’il est possible d’adapter aux bheset au « profil » de I'apprenant
comme a ses contraintes matérielles. Autremenisigermettent de former :

- Au bon moment.

- Avec le bon rythme.

- Avec le bon contenu (notion de «juste assez »),oetne, le contenu
pédagogique peut facilement étre actualisé, a fgrence du matériel
pédagogique imprime.

- Au bon endroit.

La formation dispensée est ainsi beapqaus individualisée qu’avec un
dispositif traditionnel, dans lequel le groupe iegen général un enseignent
identique. L'apprenant bénéficie d’'un enseignentgrasiment « sur mesure » avec
un meilleur suivi. Il est d’avantage concerné, iioppeé et donc responsabilisé. i
devient acteur de sa propre formation.

! Michel LEDRU, « E-Learning , Projet d’Entreprise » , éd.Liai@@02 , p119.
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* La possibilité de former sur une trés grande échHi : y compris a
I'international — et dans un délai tres court. @erdispositif e-learning s’adressent
ainsi a des publics de plusieurs milliers de parssen

* La diffusion rapide de la formation : « Quand il est nécessaire de
former sans délai, le e-learning est souvent lalene solution ». ( souligne
Philippe Joffre, DG de foragora ). En outre, laoa¥fation peut aisément étre
déployée en direction des partenaires, des fowunisset des clients. La notion
d’entreprise étendue » trouve ainsi sa place dadsrhaine de la formation.

Exemplel’efficacité du e-learning

Net—g Filiale de Thomson corporatiorpafié en 2000, une étude sur (le
e-learning permet- il d'apprendre mieux et pluse @) au professeur David
MERVILLE, de la Wtah State University. Celui a enquétéeaipe 128 salariés de
tous niveau hiérarchique et de divers secteurstidi# reunis en trois groupes,
pour I'apprentissage de la bureautique. LE droupe avait suivi une formation
intégrée assurée par Thomson (avec tutorat en)lign€™ une formation e-
learning 100% a distance, et [€"3 n'avait suivi aucune formation. Les salaries du
1°"groupe obtenaient des performances 30% meillewrscqux du 2™, et 159 %
meilleurs que ceux qui n'avaient pas suivi de fdrama lls réalisaient leurs taches
41% plus vite que ceux qui avaient recu une foromaéintierement a distance. Les
apprenants qui avaient suivi la formation intégsbeenaient un gain de réussite au
testes finaux de 88.6% , soit 20% de mieux que gelnavaient appris a distance ,
et 54% de plus que les salariés sans formationetnps moyen d’exécution d’un
travail a été de 29 minutes pour une formationgiréé et de 49 minutes pour une
formation a distance, soit un gain d’environ 41%.

* La « continuité » de la formation; Celle-ci ne consiste plus, en un « coup »
ponctuel, avec un début et une fin, mais s’instais un processus « durable », qui
commence avant le séminaire ( par des évaluati@ssquinz., des pré—requis...... ),
et se prolonge apres lui ( évaluation , « rafragdinent », etc.).

* La gestion centralisée du capital de compétenced.e e-learning permet en
effet de transmettre des « messages » homogessudsa un meilleur contrdle sur
les contenus, et dans le méme temp9g le€. aident a capitaliser savoirs et savoir-
faire. Le e-learning apparait ainsi comme un qarililégie dans la perspective du
knowledge management.

* le_gain de temps plus efficace, mieux adapté aux besoins, la &ion dure
logiguement mois longtemps. « Si vous prenez umscda huit heures et que vous
le mettrez en ligne, vous pouvez le ramener a toiguatre heurs ». Indique Nick

! Jean —Claude EWANOLOWSKI , « Les Nouvelles Facons de Former », EditiongHarsation,
2003.p.25.
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VAN DAM, responsable de la formation chez Delotte Comgpuli{Article du
Financial Times).

e La réduction _des codlts :le e-learning permet d’abord de diminuer les
dépenses « logistiques » : déplacement, hébergermastauration. Il permet aussi
« d’amortir » l'investissement sur un public larde,colt de distribution tendant
vers zéro. Toutefois d’autres postes de dépengddsrmance a augmenter.

Au total, les dispositifs e-learning se caractisd’abord par une efficacité
accrue : ils permettent notamment d’éviter les #gse». Les pesanteurs et les
disfonctionnements inhérents aux dispositifs traditels, dans ce cas on peut dire
gue le e-learning permet d’optimiser la formation.

* enquéte : la flexibilité, avantage N°1

Selon une enquéte réalisée en 200PYAC Global Tearing, L’ OFEM et
le préau : les entreprises qui ont recours au r@ileg citent comme ®Lavantage de
ce mode de formation la flexibilité et la réductabes colts :

- flexibilité de formation 87% .

- réduction des colts 74%.

- Compétitivité accrue 68%.

- Potentiel de compétences accru 67%.
- Implication des salariés 67%.

- Entreprise innovante 64 %.

- Innovations technologiques 61%.

- Amélioration du rendement 52%.

- Nouvelle parts de marché 26%.

Tableau n° 13 : Avantages du e-learning

Avantages pour les responsables de
Avantages pour les apprenants formation et les entreprises
Accessibilité Réduction des codts :
- Accessible en tout temps - Réduction des colts de diffusion de |a
- Accessible partout ( bureau, maison) formation (investissement initial)
Approche individualisée: - Réduction des frais de déplacement et
- S'adapte aux styles d’apprentissage| autres frais liés a la diffusion (locaux,
individuels hébergement)
- Accompagnement individualisé - Réduction du temps de formation.
( soutien d’'un télétuteur ) Accessibilité et flexibilité :
- Possibilité de mesurer ses - Accessible a tous en méme temps
connaissances et de suivre I'évolution - Disponible au besoin pour un
de son apprentissage. ressourcement ou pour la mise a niveau
Interactivite : de nouveaux employes .

! Source « L’Apprentissage Virtiel au Quebec », étude emnpar stratégie R.HHERVE Pilon,
2002.
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- Contenu multimédia

- Environnement stimulant avec des
hyperliens.

- Réseau de collaboration avec les au
apprenants .

Nouvelles approches pédagogiques

- Présentation modulaire

- Formation centrée sur 'apprenant

- Accés a une grande diversité de cou
et d’institution de formation

Réduction du temps de formation:

- Possibilité d’évoluer a son propre
rythme.

- Aucun temps de déplacement

treBrogramme personnalisé de formatio
- Possibilité de diffuser rapidement des

- Formation modulaire.
- Possibilité d’offrir la formation a un
plus grand nombre de personnes .

formations ponctuelles .
Message uniforme :
- Méme information et mémes

reonnaissances pour tous les employés.

Gestion individualisée de la formation
- Systeme de pistage permettant de
mesurer la participation .

- Disponibilité de données détaillées st
I’évolution d’une activité de formation.
- Possibilité de vérification de I'efficacit

n

>

é

du programme de formation (test)

B. / Les contraintes ou la complexité du e-learning

A coté de ces multiples avantages, le e-learnirgggnte aussi des
inconvénients gqu’il importe de ne pas négliger.
» Dans un premier temps, il peut étre un élémentléummntaire de complexité,
par ce qu’il bouscule les habitudes de formatiamgueil mélange des modalités
différentes : enseignement « présentiel » et aantst, tutorat et auto- formation,
etc. par rapport a un dispositif traditionnel, ieup étre perturbant, voir
déstabilisant pour les apprenants, mais aussilpsuquipes de formateurs.
 La tentation existe dans certaines entreprisesedancer dans des dispositifs
ambitieux sans réflexion stratégique préalable. dimension culturelle du
changement doit absolument étre intégrée.

0]

Une autre erreur trés répondue consistée a sasacalir les outils

techniques, au point d’oublier la dimension humaine

0]

Les apprenants peuvent se sentir tres isolés, nmaimdans le cas d’'un

dispositif entierement a distance. De multiples emsypermettent cependant
de limiter ce risque : le recours au tutorat, & rEgroupements ».etc.

Les colts dérapent frequemment.

des données personnelles).

Le contrble excessif des apprenants peut tournet fioage » (utilisation

La pauvreté des contenus reste un constat largeéartdu. Il ne suffit pas

de transférer sur Internet des polycopiés pour batidispositif e-learning

efficace !

Le mauvais fonctionnement des outils est égalemnecas assez fréquent.

Or les bugs et les pannes répétées se traduigsnitie par un taux

d’abondons élevé.
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ChristianDEPOVER et Louis MARCHAND précisent quelques
éléments clé concernant I'évaluation des contrailiées au e-learning':

Les contraintes liées a un apprentissage en format a distance :

- Exiges des habilités techniques et sociales

- La technologie peut poser des problémes auxrplus/ais moments
- Peut conduire a une perte de temps lorsque Ies @sti mal structuré
- Conduit a un niveau de satisfaction qui évoluecde temps : plus
diffuse au début, elle s’améliore généralementuie.s

- Exige des efforts, du temps, de I'énergie etidesstissements financiers
parfois importants.

- Exige de I'apprenant certain habilité en mat@eaitoformation et
d’autogestion de I'apprentissage

- Crée des attentes de retour de courriel irréslishez I'apprenant.

- Envahit facilement I'noraire de travalil

- Exige beaucoup de temps, d’énergie et de recberch

- Confronte parfois I'enseignhant a des problemelrtgjues gu’il ne maitrise
pas toujours.

- Exige une formation continue

- Exige des habilités techniques et pédagogiques

- Induit un stress important durant le premier sam ligne

- Codt du soutien technique et pédagogique

- Colt d’équipement informatique

- Codt de formation

- Droit d’auteur problématique.

! ChristianDEPOVER LouisMARCHAND , « E-Learning et formation des adultes en comtext
professionnel, édition de Boeck, 2002 , p.94.
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Conclusion :

E-LEARNING :LES DEFS A RELEVER

Aprés l'étude des typologies et des dimensionsedaarning, on peut
conclure ce chapitre par les quatre obstacles msappie doit franchir le e-learning
ou la cyberformation pour devenir un outil essénte développement des
compeétences.

Le défi culturel:

La formation traditionnelle est une activité résoént humaine. Elle permet
des contacts et échanges directe entre les memilies méme entreprise ou non.
Elle constitue un moment fort pour les participarigst de recul par rapport au
quotidien , et de convivialité .

Pour que le —elearning devienne une modalité d&apssage significative, il
lui faut lever cette barriere importante : se farmevant un écran d’ordinateur, sur
son lieu de travail, ne présente pas le méme iraér€yeux des participants.

Les résistances sont alors fortes et nombreuses

Une premiére étape pourrait consister a équipEtréprise en salles de
formation e-learning : penser I'espace et 1l'atnm@sp, I'ergonomie des postes de
formation pour susciter I'envie d’essayer et fasericalme et convivialité.

Le défi technologique

Les utilisateurs de micro-ordinateurs sont cortésraujourd’hui encore a des
problemes d’incompatibilité de systémes, de lenteler réponse, de virus
informatique, voire de piratage......La technolodievrait s’effacer derriere les
contenus et la pédagogie, mais reste encore um dreidéveloppement de l'usage
d’Internet dans la formation . Les salles de foramate-learning expérimentales
présenteraient également l'avantage de réduirastpe technologique par des
configurations de postes homogeénes.

Les défis pédagogiques :

Le développement du e-learning est de méme nguigecelui de la vente en
libre service lorsqu’elle supplanta la vente aésisPour remplacer les conseils du
vendeur, il a fallu inventer le marchandisage, eride de technique permettant au
produit de communiquer et de se mettre en valaur feee au client potentiel.

Nous n’en sommes, en ce début de siecle qu'auxd@louts de la courbe
d’apprentissage des nouvelles pédagogiques interact

Le e-learning, pour étre efficace, nécessite pies qu’une transcription en
ligne de cours traditionnels .Il suppose une rerarse€ause des vieux principes de
la formation, ou le professeur détenait et étagdel a transmettre la connaissance.
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Davantage architecte de parcours d’apprentissatijeidnels ou collectifs, évaluer
la connaissance, a la remettre dans un contexig,gputiliser. L'e-learning doit
inventer son marchandisage.

Le défi des contenus :

Les codts de développement d'objets d’apprentessay ligne sont encore
tres éleves .

Les producteurs de savoirs traditionnels que Esnécoles et les universités
ont donc encore peu investi dans de vrais progranamdigne.

L'intérét des entreprises et des participants aundera, les utilisateurs se
multiplieront  lorsque des contenus de valeur agagmés d'une pédagogie
spécifique, attrayante et efficace seront dispesibl

Les acteurs de la formation et les entreprisesdont simplement besoin,
pour généraliser le e-learning , de temps et..cotlepétences.
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Chapitre 11l : Knowledge Management et E-Learning.

Introduction :

Avec les évolutions du travail décrites précédeniméa résolution de
problemes en collaboration devient I'activité calgrproductrice de valeur dans les
entreprises, et comme le montrent des études etelds nouvelles formes de
travail générent de plus en plus des situationppitentissage « informelle » : les
nouveaux projets et les problemes quils soulevéed, interventions dans les
réunions de travail, les propositions aux clierés,diagnostic de pannes, etc.
constituent autant de situations dans lesquellessédariés (ou les entrepreneurs)
apprennent et développent des connaissances anhesrtompétences.

Ce fait étant de plus en plus étudié, les entreprisntent donc aujourd’hui
d’en tenir compte dans leur politique de dévelopg®tm d’'un coté, la formation
« formelle », élément d’'une politique en matiére@ssources humaines, cherche de
nouvelles formes de rationalisation, dont fontipdds projets e-learning. De l'autre
il devient tentant d’institutionnaliser l'informed travers la reconnaissance, voir
I'encouragement a la constitution de « réseaux hdidges de savoirs » ou de
« communautés de pratique », la « formalisatiom >pebcédures ou la constitution
de bases de données telles qu’elles sont promuekgahéories du Knowledge
Management.

Cette complémentarité entre deux domaines se @nfdu fait que les
technologies actuellement développées, que ce aontiveau des progiciels de
gestion intégrés (PGI) des « plates-formes » spéei$, ont tendance a intégrer les
outils de gestion des ressources humaines de gek&ita formation et de partage de
I'information.

Le développement des compétences, que se soitvardrdes situations
formelles se trouve aujourd’hui placé au centre mésccupations stratégiques des
entreprises : I'approche intégratrice préconisgeuad’hui par 'américain Society
for training and developmentA$TD) s'intitule « Workplace learning and
performance \WLP)?. Dans cette logique, toutes les opportunités deldppement
des compétences, en situation formelle ou infoenedbnt prises en compte. Les
systémes techniques permettant d’optimiser lesatsitus d’'apprentissage, quelles
gu’elles soient, sont dans cette optique considécéenme complémentaires, gu'ils
s'agissent d&-Learning ou d&M.

Néanmoins, les projets actuels apparaissent ppeesles acteurs différents
ayant chacun sa culture et ses propres enjeugctilins opérationnelles, ressources
humaines, formation, gestion de l'information, daentation, de ce fait les deux
domaines KM et E-Learning sont encore prées, defungr dans la pratique sauf a de
rares exceptions.

! Source : voir par exemple : Carré, P et Charbon@¢2003), mais aussi au niveau européen,
I'ensemble des travaux coordonnés par le CEDCH@yhanbudir : (2002)
2 CF : Rothwell, W. J. Sanders, E.S et Soper, J1829)
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SECTION 1:

CARACTERISTIQUES FONDAMENTALES DU K.M.
COMPETENCES , CONNAISSANCES ET SAVOIR

1- Définition du KM ou gu’est ce que le K.M ?

Knowledge management : de l'anglais : « gestionadeonnaissance ». Jou
Yves Prax dans son ouvragdéfinit le knowledge management comme «un
processus de création, d’enrichissement, de cesaitian et de diffusion de savoirs
qui implique tous les acteurs de l'organisation, tant que consommateurs ou
producteurs. Le KM suppose que la connaissancecapttirée la ou elle est créée,
partagée par les hommes et finalement appliquéepaacessus de I'entreprise.

On trouve aussi une autre approche parue dansrdiege Rendez-vous sous
le préau, juin 2002). Le Knowledge management (kst)un processus de création,
de structuration, de valorisation des connaissaimtesies de I'entreprise, destiné a
permettre la capitalisation de ses savoir-faire.

C’est 'ensemble des pratiques et des outils cgenti a valoriser et développer
le patrimoine immatériel de l'entreprise et en igatter ses connaissances, ses
savoir-faire sur les TIC et sur les méthodes deatr@n groupe.

La mise en place de projets KM dans les entrepasa®vele étre complexe.
Au-dela des guestions d'outils et de technologiesulture du partage, de I'échange
d’expérience, n'est sans doute pas un point fatsdeiétés européennes. Méme face
a un enjeu stratégique (faire que la performantieative soit supérieure a la somme
des performances individuelles, les résistances$ feotes et la poursuite dans la
durée est difficile. Cependant, plusieurs granddeseprises ont mené avec Succes
des projets de KM, la RATP a mis en place une abggition des connaissances au
département des infrastructures et aménagement) (Hppelée SAS (Systeme
d’Accés au Savoir) accessible depuis lintranet. @ejet a comme objectif de
résoudre un probleme de perte de compétences dié aombreux départs a la
retraité et a partir de ses projets on peut considérefagestion des compétences
prend une place importance et fait partie des tanatiques fondamentales du KM.

! Jean Yvers Prax, « Le Guide du Knowledge Managemebunod 2000.
2 Revue Personnel, ANDCP, n°425, décembre 2001.
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2- La place de la gestion des compétences

a. / Définitions de la notion de compétence

La notion de compétence renvoie aux multiples arasi de concevoir et de
définir les capacités individuelles ou collectivas mobilisation dans l'action, des
connaissances, savoirs faire et comportements spuirent 'efficacité humaine en
situation de travail.

En entreprise, la notion de compétences est memest floue comme l'a
observé A. Dietrick ce qui compte d’abord, pour les directions d'eptises, c'est
sa portée symbolique et sa capacité a mobilisesé¢mble des acteurs. Elle apparait
comme un moyen pour définir de nouvelles reglesgdinisation et de gestion des
hommes, adaptés aux normes actuelles de I'effee@cibnomique.

B. Siré reléve des différences de conceptualisation émtfeance et le monde
anglo-saxon. En France, la compétence se déclinesaoir (compétences
théoriques), savoir-faire (compétence pratiquesagbir étre (compétence sociale et
comportementale). Cette déclinaison, souligneatalprise peut étre excessivement
le mot « savoir » et 'acquis a travers la formatszolaire, le savoir-faire et le savoir
étre constituent des sous-ensembles minorés. Cmrdtdrature anglo-saxonne,
'approche de la compétence procéderait d’'une wipios complexe. Elle distingue
plutot :

- Les habilités : aptitudes et capacités qui peenet’exercer une activité,

- Les behariors : conceptions de soi qui se déadliae attitude, valeurs, image de soi
(exemple : la perception qu’une personne d’elle-m@&m tant que leader ou membre
d’'une équipe).

- Les knowledge : connaissances qu’une personaesuh domaine particulier,

- Les skills : savoir-faire qui correspondent adé@monstration comportementale

d’'une expertise,

- Les personnality variables (traits de persongslijui conduisent a se comporter de
telle ou telle facon (exemple : la persévéeraneeldptabilité, I'initiative),

- Les motives, motivations qui correspondent auxde antérieures récurrentes qui
génerent les comportements au travail.

En fait, les définitions de la compétence dardtérature francophone ne sont
pas moins foisonnantes que celle que I'on trouves d littérature anglo-saxonne.

R. Zeurké& pour améliorer la notion de compétences, a inggrrdifférents
spécialistes du domaine afin de clarifier précisgneette notion. Il en est arrivé a la
conclusion suivantes : « Une compétence ,ctaapétences, les modéles de

! Dietrich. A, Compétence et GRH, Thése en scierocgestion, IAE De Lille 1995.
2 Sire. B, « Classification des Concepts », jourdétude sur la gestion des compétences, ESA,
Grenoble Juin 2000.
3 Zeurke. R, 3job competencies can they you deségeibtraining ?» Traning Vol 19 (5) 1995, pp
28-3.
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compétences et la formation axée sur la compétenoeé des mots-valiSequi
signifient seulement ce que l'auteur veut leurdfdlire. Le probléme se pose non pas
par malice, par stupidité ou par avidité de marggtimais plutdt en raison de
différences philosophiques et procédurales fondtatesentre les différents auteurs
qui cherchent a définir cette notion a tout prixtblir un modéle de la facon dont le
reste d’entre nous allons utiliser les compétences

2-b Quelgques autres définitions de la notion de camétences en gestion

- « La compétence est un savoir-faire opérationakdé » ( A. Meignant, 1990 ).

- « Compétence : c’est la capacité a résoudre ololgme dans un contexte donné »
(S. Michel et MLEDRU, 1991).

- « Les compétences sont des ensembles de comwassae capacités d’action et
de comportements structurés en fonction d’'un butiagts un type de situations

données » (P. Gilbert et M. Palier, 1992).

- « La compétence est un systéme, une organisstiincturée qui associe de facon
combinatoires divers éléments » (G. Le Boterf, 1994

- « La compétence peut étre définie a un niveaivishael comme étant un ensemble
de connaissances, capacités et volontés profesdiesi» (P.X. Meschi, 1996).

- « La compétence est la prise d’initiative et dsponsabilité de l'individu sur des

situations professionnelles auxquelles il est aorié » (P. Zarifian, 1999).

2-c Les compétences collectives

Il est difficile d’aborder le concept de compétersans évoquer la notion de
compétences collectives. Méme si ce concept estreraujourd’hui mal défini est
difficilement appréhensible, on doit 'aborder dagst sous-jacent aux démarches du
Knowledge Management « KM ».

Nous distinguons deux niveaux de compétences cifeestives.

Les compétences de I'entreprise : proche de l@amole métiers de « coeur de
métier », les « Core Competencies ». Ces atoutsucamntiels se sont construits au
cours de I'histoire de I'organisation et ont égnsmises au travers de I'organisation,
de procédures, et le relais a été passe de salsai@rié, d’équipe a équipe.

A un second niveau moins « macro » nous distingui@s compétences
d’équipes, de groupes de projets, de communautisedrs ayant des objectifs
communs. Comme la compétence se construit en sé@agtiles situations a résoudre,
le travail lui-méme est au quotidien générateucaapétence.

Le travail d’'un groupe, concentré sur le méme l@mle, construit également
de la compétence. Celle-ci est partagée pmrmembres du groupe : chacun ne

! Selon les termes de Gilbert . P Parlier. M ; «bmpétence du « mot-valise » au concept
opératoire », Actualités de la formation contine, 16 janv-fev 1992, pp 14-18.
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construit sans doute pas tout a fait la méme qoecetbegue (le processus cognitif

prend en compte le profil antérieur du salarié motent en terme de démarche
intellectuelle et savoirs), mais il y a a la foreewsorte de tronc commun et une forme
de complémentarité qui font la richesse et la jamss du travail d’équipe.

Michel LEDRU * a essayé de lever une ambiguité : « un groupe eouma
collectivité plus large ne posséde pas de compétencsoi, il n’a que celles de ses
membres lorsqu’ils sont réunis. Une compétencet niegortée » que par une
personne. Par contre, et on le remarque parfaitedwms les groupes projets, un
probleme complexe est résolu en six mois par ung@éqgéunie pour cet objectif et
composée de membres aux histoires différentes t@noe des processus de
résolution de problémes, des méthodes et des amamaies dont la maitrise dépasse
les capacités de chacun des membres. Le groupeudies fin de projet, chacun
repart avec un « morceau » de cette compétence caofléctivement. C’est bien la
d’ailleurs une source de déperdition de valeur itrg®rtante dans nos organisations
des mois plus tard, face a un probleme proche,ulire @jroupe sera constitué et
devra reconstruire la compétence ».

En quoi cette problématique concerne le E-L et le K

La formation traite de la diffusion de connaissanee de savoir-faire et de
I'apparition de ceux-ci par les formés. Il est senivfait référence a des compétences
existants, stables et non spécifiques a une omfsonsprécise (langue, management,
informatique). « Nous sommes pourtant persuadésungu’des applications
stratégigues de la e-formation est la diffusiole étansfert de compétences propres a
I'entreprise, celles élaborées tous les jours paréquipes au travail. En cela le e-
learning est naturellement un complément du KM.

b./- La place de la gestion des compétes

Le management par la prise en compte des compéteneed de plus en plus
de I'importance dans la GRH depuis le début de€es1®0. Nous nous appuyions
sur 'approche que nous a proposé MidntNGASSON?Z.

La gestion des compétences : c’est mettre au cdeurfapprentissage des
collaborateurs de I'entreprise la capacité de résodes problémes, de prendre des
décisions, c’est-a-dire la capacité d’agir et, iende compte, d’étre efficace, et on
sait que l'efficacité de I'entreprise est faite adle des hommes qui la constituent,
gestion des connaissances en entreprise resteecamueréetrangeté, parfois un alibi.
La raison principale en est que la place de cetsti@n particuliere n’est pas assez
réfléchie et que son réle n'est pas clairement peBpuvent confondue avec une
gestion de documents, fut-elle automatisee en tautpartie (GED : gestion
électroniqgue de document), la gestion dasnaissances a encore beaucoup de

! Michel Ledru : Le e-learning, projet d’entreprigalition liaison, chl pp 23.
2 Michel MINGASSON: « Le Guide du E-learning », édition d’Organisati2002.
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chemin a parcourir pour étre considéréee comme é@metit clé de l'efficacité de
I'entreprise.

Une entreprise vit de produits et/ou de servicésllgupropose sur le marché,
et on sait que cette production est le fait desrhesy méme si les taches les plus
mécaniques sont de plus en plus automatisées. Cermfarce I'importance de la
contribution des hommes dans la production paghaentation de la valeur et de la
technicité de leur travail. De la pure fabricatidas taches s’orientent vers le
contréle, la conception, la gestion, I'adminiswati Contréler un processus de
fabrication demande une parfaire connaissancemEations dont il est constitué.

La gestion des connaissances ne peut avoir degsensi elle est reliée a un
véritable (ingenieering des compétences) et celleemsiste non seulement a
construire une vision claire des compétences iddalles et collectives dont
I'entreprise a besoin aujourd’hui pour exécuter@ctement ses métiers, mais aussi
de construire un plan d’évolution de ces compéteiporir que I'entreprise possede
celles qui lui seront nécessaires demain.

Il faut avoir la capacité de faire évoluer le «ita@p> compétences de
I'ensemble des collaborateurs de I'entreprise éitipant sur les besoins de celle-ci,
sur I'évolution de son environnement concurrergietéglementaire, du marché des
produits et services, ainsi que de celui de I'empDette vision des compétences
actuelles et futures est ce que I'on appelle leéteode compétence de I'entreprise. Il
décrit, en fonction des activités actuelles et riedude l'entreprise et de leur
organisation, les fonctions et les emplois qui leomrespondent, complétés par les
profils associés, c’est-a-dire les types de conmuéie nécessaires pour executer ces
activités. Cette description s’accompagne d’'undutim quantitative des besoins et
de leur priorité.

Ce modele permet d’anticiper les compétences naicess I'organisation des
activités productives, il est donc stratégiqguemmegdessaire. Il est significatif d'une
vision des hommes dans l'entreprise qui, percugleament comme une ressource
ayant un co(t qu’il faut réduire, deviennent unesitissement. |l fait passer d’'une
attitude purement réactive a une attitude volostiaret proactive. La gestion n’est
plus axée sur le court terme mais sur le long terme
Il est donc indispensable de mettre en place desmsmes de création de groupes
ou de communautés au sein desquelles, les membtda possibilité d’échanger
entre eux.

Le challenge de la gestion des connaissances esamsformer les savoirs
individuels aux savoirs collectifs, la capacitéelldgctuelle du groupe étant plus
importante que celle des individus pris isolémdnpaur étre efficace, I'entreprise
doit suivre les chaines de valeur de l'informatieinde la construction qu’on va
essayer de décrire.
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c./ Les chaines de valeurs de l'information et dalconstruction des compétences

- La chaine de valeur de I'information.

Dans la vie de I'entreprise est dans celles decskgborateurs, I'information
est omniprésente et celle-ci de plus en plus iraptet et se présente souvent de
maniere électronique. Elle est alors stockée saumed de bases de données
informatiques. Elle porte essentiellement sur lE&néments internes a I'entreprise et
sur les événements externes quand ceux-ci ont pacinsur son fonctionnement.

La mémorisation de I'information a pour but de pettme la prise de décision.
D’ou l'importance de stocker de I'information saslévénements qui font la vie de
I'entreprise. Mais I'accumulation de I'informatiantraine des difficultés dans son
utilisation.

En effet, le volume des données présentes dardifféeentes bases est tres
important et la recherche des quelques donnéds estiun exercice redoutable qui
ne peut se faire sans avoir recours aux spécmlgtaux informaticiens, en plus la
prise de décision se fait non pas a partir de desibéutes mais une représentation
synthétique de ses données permettent une intatipréefficace.

Avant gu’une information ne soit exploitable, etleit passer par plusieurs
étapes de transformation. L'enchainement de ceg®tonstitue ce qu’on appelle la
chaine de valeur de l'information.

Schéma n° 5 La transformation des données en information

Recherche Rassemb Sélectionne Organiser Synthétiser Présenter
et collecter Choaisir Modéliser Transformer en > Mettre a
écarter information disposition

Création Codification Transfert

La création :

La premiere étape consiste a rechercher les dontiéesc’est-a-dire apres les
avoir localisées, rassembler et collecter I'ensenuld ses données qui ne sont pas
écrites dans un méme format, qui sont situées desidases dont I'organisation est
différente.

Quand on termine la collecte, il faut ensuite d@eaer les seules données
vraiment utiles a la prise de décision et écadetet transformation jugée sans valeur
suffisante donc la sélection est considérée commeete décisionnel.
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La codification :

Pour cette deuxieme étape, il faut homogénéiserdaentation des données
concernées et les organiser pour les mémoriser daasbase en fonction des
préoccupations des manager utilisateurs.

Généralement la prise de décision n'est pas eHicaand les données sont
présentées d’'une maniére brute.

Pour terminer la transformation des données erabdei information, il faut
identifier des tendances, des relations cachéest-a-dire modéliser I'information.

Le transfert :

Enfin, la derniére étape consiste a distribuerimsmations a valeur ajoutée
aux différents utilisateurs sous une forme sasisfae qui permettent une rapide
compréhension de leur signification.

Aujourd’hui, avec lintroduction des NTIC dans lteaprise, il existe des
outils (logiciels) qui réalisent la totalité desages de cette chaine. Il reste a
I'utilisateur & prendre la décision, car aucunehodé, aucun outil ne peut remplacer
I'intuition a la prise de décision.

- La chaine de valeur de la construction des compéteas

Plus récemment, face a une crise économique ples dua la concurrence
des pays en voie de développement rapide, le ssoant s’est ralenti, les
licenciements se sont multipliés et les ressoumescompétences, celles que
I'organisation possede déja ou qu’elle est suddkepte développer au sein de son
personnel en place ont pris une trés grade impmetab’ou I'effort actuel des
entreprises a destiné la formation en premier arggmnes qui sont déja en place
avec l'objectif de les rendre plus efficace et eauxdeme lieu aux personnes a
intégrer dans I'entreprise. D’ou la conception d@darmation qui consiste a acquérir
les compétences que n’avait conféré ni la formaitnitrale ni la formation donnée
par I'organisation en début de carriere. En d’autegmes, comme I'a déja indiqué
L. LEBOYER: « la formation ne précéde plus le travail, Bdecompagne ».

De la méme facon que la chaine de valeur de Imé&bion, il existe une
chaine de valeur dans la construction des compgtenacquisition, utilisation,
développement sont les trois maillons essentietsetie chaine.
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-L'acquisition des compétences :

A partir du modele de compétences, I'entrepriseatieea acquérir celles dont
elle a besoin pour mettre en ceuvre sa stratégieenndit s’agit d’'une gestion
prévisionnelle en ce sens qu’il faut évaluer galiement et au moment opportun
quantitativement, les types de compétences necess@ie modele permet d’établir
un recensement du capital intellectuel existans’dgit d’identifier les experts (les
« knowledge workers ») et mettre en place, si gekst pas déja réalisé, les
dispositifs de capture et de formalisation de s@siss.

En complément, des plans d’acquisition sont étaiplissont, a la fois, des
plans de description de postes, de recrutemer fetrchation.

- L'utilisation des compétences

L’acquisition des compétences est insuffisanteesi détenteurs ne sont pas
motivés, ou ne sont pas mis en condition, pour sservir effectivement et
efficacement.

La synthése d’évaluation des performances estniéhd essentiel de ce
maillon de la chaine. C’est par lui que passe ¢ampaissance des compétences de
chacun et de la maniere dont il les utilise.

Les moyens actuels comme le e-learning sont desiments privilégiés de
cette communication et de ce partage des compétence

- Le développement et I'entretien des compétences

Il s’agit de faire évoluer en fonction des orieitias précisées dans le modele
de compétences, c’est a ce stade que l'apprentisstata formation en entreprise
prennent toute leur place.

L’entreprise peut agir sur les pratiques de compatian et d'interactions qui
permettent a chacun d’élargir son champ de compéseme serait-ce que par une
meilleure connaissance des compétences détenules @atres.

Les besoins de I'entreprise en ce domaine sontdisés sous forme de plan
de formation et de développement de nouveaux mayapgrentissage comme le e-
learning. Le probléme est d’obtenir la contributdsl’ensemble des opérationnels a
la mise en ceuvre réelle de la gestion des connaissa

Psychologie et marketing interne sont plus impdstajue les considérations
techniques. Dans ce domaine aussi s’exprime |lataggie au changement. Elle se

106



Chapitre 11l : Knowledge Management et E-Learning.

manifeste peu l'inquiétude de certains manageramdula remise en cause de
principes consacrés comme la rétention de I'inféiwnaet donc la préservation du
pouvoir.

3- Les différentes étapes du KM

En s’appuyant sur la chaine de valeur de linforamaton peut décrire les
principes fondamentaux de la gestion des compétence

En effet, gérer les connaissances, c’est tout dihbles rechercher et les
collecter. On peut distinguer deux types de soudmEgonnaissance : internes et
externes. Les connaissances internes sont celleségées et acquises par
I'organisation dans son fonctionnement. Le recemsd¢rde ces connaissances n’'est
pas chose facile. Il faut, non seulement localisetétenteur de ces connaissances,
mais il faut eégalement y avoir accés. Or, le sawst souvent confondu avec
pouvoir. La détention d’'information est frequemmémistrument d’'une lutte de
pouvoir. Il faut donc franchir cette barriere qust eun véritable obstacle au
changement. Faire comprendre que le partage es$ plorichissant que
I'appropriation exclusive implique un changemerituwel.

L’étape qui suit est la sélection, des connaissapoar écarter celles qui n'ont
pas de nécessité prévisible. Cette sélection d@ta@dnduite en tenant compte des
compétences a développer, ce qui demande une gpptéciation de l'utilité des
connaissances introduites dans le systéeme. Lacipatibon de pédagogues et
d’experts opérationnels est indispensable pourcgtte sélection soit efficace. Il faut
avoir une idée des évolutions a venir dans lesvigati de I'entreprise et des
technigues correspondantes pour que les connagssacessaires soient présentes
dans le systéme au moment ou leur métier ayanuéytds utilisateurs en auront

besoin.

Organiser, synthétiser, présenter forment les amaslsuivants de la chaine de
valeur. Les connaissances utiles ayant été saweées, il faut alors les mettre sous
une forme adéquate. Le systeme doit permettrelbexiion du contenu a différents
niveaux d’expertise et d’expérience des utilisaeln facilité d'acces (rapidité et
sélectivité du moteur de recherche) et la présentargonomique sont deux critéres
essentiels pour que le systeme de gestion des issanaes soit utilisé par les
collaborateurs de I'entreprise, ce qui est I'objdondamental.

La gestion des connaissances passe par un encleaiingétapes importantes
pour sa mise en ceuvre : (MiChMINGASSON).
- La formalisation de la stratégie métier et laii@bn des objectifs et des enjeux
sont le préalable fondamental, car c'est de cditégie et de ces enjeux que
dépendent les compétences dont I'entreprise ag@rbe
- L’établissement du modele de compétences qulaestaduction de la stratégie
métier en terme de savoir-faire et de connaissamagsssaires ;
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- La mise au point d’'un plan d’acquisition de cotep€es que l'entreprise ne
possede pas et qui sont nécessaires a la réalisagiosa stratégie, y compris
I'identification des savoirs existants ;

- L'établissement des plans de formation qui peram¢t 'adaptation des
compétences actuelles aux besoins futurs ;

- La planification de la création et de la mainteze de l'outil de gestion des
connaissances ;

- La mise en place du e-learning comme outil fonelaad de I'apprentissage et de la
formalisation des meilleurs pratiques ;

- La mise en place des acteurs clés de la gesti®ic@hnaissances et du e-learning.

Le schéma suivant présente les étapes et leutorekatec la chaine de valeur
de la gestion des connaissances « le Knowledge gaarent peut devenir pour
I'organisation un processus d’e-learning beaucolus puissant que la formation
telle qu'on I'a vécue puisqu’il permet de s’autaiehir en permanence, les travaux
sur le organisations apprenantes ou sur les owrgams qualifiantes disent
finalement la méme chose : I'importance de la diffn des savoirs implicites et
explicites de I'entreprise est une des clés deapsation dans les environnements de
plus en plus tumultueux ».

Schéma n° 6 1a mise en ceuvre de la gestion des connaissances.

Training et e-learning » Maintenance [
Plan de formation
A 4
) I .| Acquisition
Plus d’acquisition g

des compétences

- Chaine de valeur
Modele de de gestion des
competence connaissances
Stratégie
métier
: Utilisation

Les étapes de la
mise en oeuvre

! Source : MicheMINGASSON, « Les Guide du E-learning », édition d’Organisati, 2002 p.60
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odge Management et E-Learnihg,

| suivant illustre la synergie profonde entre la gestion des
formalisation des meilleures pratiques learning.

nt 1a
118 C=1Caltill}

vec des fonctionnalités plus sophistiquées du systéme, la mise en
s,('impression n’est plus nécessaire, car la réponse au formulaire
ligne), de jour en jour, la création de nouveaux contenus par

pertises pour diffusion, la gestion de 1’information en temps réel.
proche) le systéme de gestion des connaissances devient le

f de toute entreprise, les réseaux constituant son systéme

7 Le cycle du Knowledge Management !

g:m:ﬁ Knowledge Management
es ajin
communauté

roupe de personnes

L ’organisation
apprenante
' Les meilleures

pratiques

La recherche, la formalisarion et la diffusion
des meilleures pratiques conrribuent & renforcer
efficacité de I'entreprise, la productivité,

la qualité, la réduction des cofits de production-

ttme de gestion des connaissances parfait demande la création, la
in de la

a diffusion d’information & valeur aj outée et d’expertise au se
§ entiére de I’entreprise.

chel MINGASSON, « Le Guide du E-learning, ed.d’ Organisation, 2002, p. 60
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e Management et E-Learning.

 de gestion des connaissances doit étre dynamique, c’est-a-dire
ent d’un environnement concurrentiel.

ons avec le systéme du e-learning sont fortes comme ’illustre le

Schéma n° 8 : E-Formation et K.M. !

Utilisateurs

dans

I’entreprise
e i

Apprenants
dans
Pentreprise

nformatisés qui permettent la mise en ceuvre du KM (les outils)

sformation d’une information en un savoir partagé, nécessite des outils
de rechercher, de générer, de mémoriser, d’analyser des données et

ne formation ne prend sa réelle signification que lorsque 1’on prend en
ntexte dans lequel elle a été créée et celui dans lequel elle sera utilisée.

GIL « E-Formation, NTIC et Reengineering de la Formation », éd. Dunod,
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4-1 Les E.I.S. (Executive Information System)

Un E.I.S. est un ensemble d'outils qui permettant différents niveaux de
management d’accéder aux informations essentigdidsur organisation, de les
analyser et de les présenter de facon d'une iceerfgaphique, ce qui facilite
I'interprétation.

Obijectifs d’'un EIS
Le décideur a pour but :

- L’acces a l'information en temps réel ;

- L’amélioration de la communication au sein detteprise ;
- L’acces a des données opérationnelles synthstjsée

- Récolter I'information des différentes bases derges ;

- Développer la compétitivité de son entreprise ;

- S'adapter a un environnement changeant ;

- Cerner l'information externe ;

- Cerner l'influence externe sur I'organisation.

Pou répondre a ces préoccupations, l'outil EIS d@tapter aux buts du
décideur, a ses décisions et a son travail en gener

- Il doit permettre une prise de décision général@nde portée stratégique ;

- Il doit étre facile d'utilisation pour une persan ne disposant que de faibles
connaissances en informatique ;

- Il doit permettre une navigation facile ;

- Il doit pouvoir accéder a des informations deuratdifférente (interne/externe,
structurée, peu structurée) ;

- Il doit synthétiser I'information (a I'aide delti®urs, documents, textes, graphiques)
- Il doit regrouper et représenter I'informationmaniére cohérente ;

- L’acces aux données doit étre plus ou moins eagid fonction des besoins du
décideur.

L’EIS est donc un outil adapté a la prise de dénistratégique (a long terme).
C’est un outil de management de haut niveau ( trsssnent, politiques
d’expansion).
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wledge Management et E-Learning.

,“ctionnement d’un E.LS. !

E Sélectionner

> Distribuer

Organiser

Warahaiian

a 4 v ntnanmAt A AnnAag Tl q’agit A’1in atanlkaca
- VY Al VIIV ULV 1% L u

; un Snrepol 4G aonncees. i1 S'agi Uil StGCKage
des données issues des applications de production, dans lesquelles les
aux puisent avec des outils de restitution et d’analyses.

de serveurs de données consolidées, provenant de bases de données de
outes les données sont collectées, transformées selon un principe
| unique et réparties selon différents niveaux d’organisation temporel
bdomadaire, mensuel, annuel, ...). Seules les données récentes sont
e fagon détaillée.

ction des données est réalisée par un moniteur associé a chaque base de ;
détecte toute mise a jour de la base et les envoie au collecteur de |
1 organise ces données selon un méme format et par niveaux |
L’analyse est ensuite effectuée par un E.I.S. au moment de la
I:‘:@ réduire la taille des bases de I’entrepoét, les données sont souvent

MINGASSON, « Le Guide du e-Learning » , éd. Organisation, 2002, p.63.
quéteur permet a 1’utilisateur final d’accéder aux données de 1’entreprise de
dans un langage proche de celui de son métier, ces outils peuvent nécessiter la

structure de base que 1’on interroge.
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réparties dans des bases spécialisées par grapgs, sappelés « marchés de
données » (Datamant).

Pour faciliter la recherche des seules informatersinentes pour la décision
a prendre, ou intégrer parfois au mécanisme d'etktrd un systeme d’induction
qui, a partir de I'ensemble des données, tenteedtfifier des tendances plus ou
moins stables (datamining).

Le Data-Warehouse est donc une sorte de point &toakant en un point
unique toute l'information utile provenant des sysés de production et des sources
externes. Avant d’étre intégrée dans le DataWarmsholiinformation doit étre
extraite des bases propriétaires et « nettoyeasuite, elle doit étre mise en forme
de maniére a devenir compréhensible par I'utilisatmal.

Schémas n° 10 : Principe d’'un Datawarehouse .

Architecture du datawarehouse
Datamining
Information
internes — CLAP ‘ Datamart Tableurs
A
L Statistiques
I
Internet
p M
Données de : Intranet
production E Base du Group
N datawarehouse SIAD, ware
EIS
T Requéteurs
Informations A
externes [—
< T
| Progiciels
Renseignement O
économiques
g N Moteurs
Administration de regles

! Source : Jean-Francois GOGLIN,
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Les années a venir vont tres certainement appad&r nombreuses
modifications a ce schéma. Internet notamment wdbanger la donne. Un concept
fusionner le datawarehouse et le Web : il s'agitia@aweb.

4-3 Systemes experts et les bases de connaissance

D’une maniere générale, un systeme expert esttincapable de reproduire
les mécanismes cognitifs d’un expert, dans un doenaarticulier.

Plus précisément, un systeme expert est un logiajghble de répondre a des
questions, en effectuant un raisonnement a patfaits et de régles connus. Il peut
servir notamment comme outil d'aide a la décision.

« Un systeme se compose de deux parties, une basandaissances, et un moteur
d’'inférence. La base de connaissances elle-mémeorgiosée d’'une base de faits,
et d’'une base de régles. Le moteur d'inférencecasable d’utiliser faits et regles
pour produire de nouveaux faits, jusqu’a parvend guestion posée (article de Wiki
pédia, 'encyclopédie libre)

La plus part des systémes expert existants repesgnties mécanismes de
logique, et utilisent le raisonnement déductif. IPbessentiel, ils utilisent la régle
suivante : SI <événement 1> ET <événement 2> ETLORS <événement i> avec
probabilité p.

Les plus simples des systemes experts s’appuientlasdogique des
propositions.Dans cette logique, on n'utilise que des propmss) qui sont vraies,
ou fausses. D’autres systemes s’appuient slodimue des prédicatslu premier
ordre, que des algorithmes permettent de manipigément.

Enfin, pour faciliter la description des probleméels sous forme de regles
logiques, on a recours a des opérateurs, ou desrgasupplémentaires (notion de
nécessité/possibilité, coefficients de plausihide. . ).

Il existe de nombreux types de moteurs, capabldasader différentes formes
de regles logigues. On distingue souvent troisgoaités, basées sur la maniére dont
les problémes sont résolus. Certains moteurs pateanfaits et des regles de la base
de connaissance et tentent de s’approcher des r&terchés par le probléme.
D’autres partent des faits du probleme et tentantl’mtermédiaire des regles de
« remonter » a des faits connus. Enfin, certainteuars utilisent une combinaison de
ces deux approches.

Si les algorithmes de manipulation de faits eteggont nombreux et connus,
la détermination de I'ensemble des faits et regjesvont composer la base de
connaissance est un probleme délicat. Commentrdéercomportement d’un expert

! Systéme expert : Un article de Wiki Pédia, 'Eropédie libre.
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face a un probléme particulier, et sa maniére dédeudre, la est la question. Car ce

:' ledge Management et E-Learning.

te obtenir n’est ni plus ni moins que ’expérience, la connaissance
et non la théorie que 1’on peut trouver dans les livres équivalents
alyse de I’informatique traditionnelle, des méthodes d’acquisition
ges sont développées.

struire et faire vivre une base de connaissances, il faut en faire un
(et lui affecter un manager. Les critéres de réussite d’un tel projet

e une étude des besoins des utilisateurs de la future base.

structuration de la base et des données qu’elle devra contenir. La base
ine partie documentaire. Dans un tel cas, il est nécessaire de définir un
doles définissant la formulation des documents & introduire (ce que

une stratégie des priorités d’acquisitions des données de sélection et

e la pertinence du contenu et gérer 1’obsolescence.
fe information et tout document avant son incorporation dans la base.
isonnement exponentiel qui peut rendre la base inutile.

ils sont nécessaires pour la mise a disposition du plus grand nombre de
et d’expertises qui sont normalement, en possession de quelques

 complémentaire qu’ils peuvent jouer dans un processus e-learning au
| Papprenant est orienté vers les connaissances mémorisées dans ces
mpléter le contenu pédagogique fourni.

jas n° 11: Principes d’un systéme expert'

¥

SEN
Udlisateur

*

—D Interprétation

Faciliteur
‘-« complémentaires
ichel MINGASSON , « Le Guide du E-Learning », éd. d’Organisation, 2002, p.66
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4-4 Les EPSS (Electronic Performance Support System

Un E.P.S.S., c’est un systeme logiciel damélioratde la performance de
I'utilisateur sur son poste de travail ( Electroferformance Support System en
anglais : en francais Systeme de support a la ipeafoce électronique ou SSPE ).
Un EPSS c’est donc un peu comme le personnage mbbme » de Word, a la
puissance 10.

Cela suppose d’abord que l'utilisateur se sertate BC en relation avec ses
missions et taches dans I'entreprise. En tant gaelcélectronique d’un utilisateur,
'EPSS a alors un intérét s'il est discret, faciarhaccessible et pertinent par rapport
a la situation de travail courante de I'utilisateur

Le bon coach saura alors :

a/- ne pas se mettre en avant et vous obligergaesliplusieurs fois pour vous en
débarrasser mais attendre patiemment en tout goevous ayez besoin de lui grace
a un petit clic ;
b/- qui vous étes, ce que vous faites et ne voopgser que les informations utiles
dans ce contexte-1a ;
c/- vous suivre pas a pas et en tout point voupqer les informations les plus
pertinentes par rapport a vos taches manuellesnfurmatisées, quel que soit
I'applicatif.

» Processus métiers que vous étre en train de déroule

* Formulaire de saisie utilisé

* Regles de gestion a appliquer échéances a respecter

» Contréles internes a effectuer

Le tableau ci-dessous présente les principalegrdiftes existant entre une

base de connaissances, un EPSS et un systemealaied.

Tableau n° 14 : De la base de connaissance au aseng *

Base de EPSS E-LEARNING
connaissances
Objectif Informer Assister Enseigne .
But Etre une ressource| Aider a la performance [D@par les
savoirs.
Utilisateur Recherche une Indiquer a l'utilisateur L'apprenant apprend
information utile ce qu'il faut faire a réaliser une tache
Pédagogie Définie par L’'apprentissage estDéfinie  par le
I'utilisateur secondaire par rappartontenu
a la performance pédagogique

! Source : MicheMINGASSON, « Le Guide du E-Learning », éd. d’Organisat2002, p.
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Interruption | Oui, moins que Minimal ou nul Oui
du travalil le e-learning
Exemple 1. | Obtenir une Utiliser un outil poun Formation dy
Dépanner un| information sur déterminer la cause déechnicien
ordinateur | le systéeme la panne informatique
Exemple 2 : | Recherche des Utiliser un outil d’aidg Formation a la vente
Vente d’'un |informations sur lea la réalisation d'une
produit consommateur  leproposition

produit, le marché..|

avant la vente
Analogie Bibliotheque Aide d’'un expert Enseigmarn

4-5 Le Groupware et le Workflow.

Toutes les applications des technologies de groaplaboration, groupware,
gestion de processus, workflow, gestion de docusnegestion des connaissances,
conseil aux entreprises, expertise aupres desigzaurs de logiciel.

Ces outils constituent ce que I'on appelle « |le mot@r supported cooperative
work » ou C.S.C.W., ce qui veut dire par « tracabpératif assisté par ordinateur ».
lls permettent d’améliorer I'efficacité de la commnzation, de la coopération et de la
coordination entre les membres d’'un groupe assa@uieméme projet. lls se sont
développés dans les entreprises en méme tempsgjesktaux informatiques.

Le Groupware : recouvre un ensemble de fonctions fournies poustasdes
membres d’'un groupe dans leurs taches d'intéréérgénMessagerie, bases de
données et de documents communes et forums éliegtesnsont les composants de
base d’'une solution groupware. Les moyens modaeteemmunication offrent en
outre la possibilité de partager la méme imageauisiglirs, quelle que soit la distance.
Il est ainsi possible d’établir, sur le champ, arum ou tous partagent la méme vue
du résultat, ce qui permet le traitement du cagoatiement et instantanément. Au-
dela des économies de temps et d’espace, le groemeamet de favoriser la mise
en commun du savoir et des expériences pour urofgmolissement des traitements
et des décisions dans des limites de codts raibtesa

Le Workflow (gestion de processus) est un outil de groupe qui s’intéresse
aux processus administratifs qui traitent un évérgmextérieur depuis son
apparition, jusqu’a son traitement complet. Uneliappon de workflow connait les
taches et la procédure a appliquer pour les caasllgusait traiter. Elle sait ainsi
décomposer les cas en taches, et affecter chacjue ddun acteur selon les régles de
gestion en vigueur. L'introduction de la gestionptecessus (workflow) constitue
pour cette raison un changement décisif dans laéred’assister les entreprises, en
s'attaquant directement aux processus dans lewgralité, a leur suivi, a
I'affectation des taches aux acteurs, au traitenthy® exceptions, au suivi des
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échéances, tout en enregistrant les données quefiesnt les analyses de codts, de
charges et de qualité indispensable a une epgradustrielle. Une application de
workflow, associée le plus souvent a une applioatie gestion électronique de
documents (GED) les technologies « matériel » dbgkiel » pour gérer
électroniquement des documents) peut amener des daiproductivité de 20 a 50%
sur la part des taches qu’elle automatise, et édection des délais de 30 a parfois
90%.
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SECTION i

PROJET SUR LA PROBLEMATIQUE DE
CONVERGENCE ENTRE E-L. ET K.M.

1- Le but du projet :

En 2002, le FFFOD (Forum Francais pour la Formafoverte et a Distance)
décidait de lancer un groupe de travail sur leblgroatiques de convergences entre
le E-L et KM.

Le groupe de travail a voulu avant tout développer approche réflexive, en
s’appuyant sur les cas réels. A travers I'expépeates membres du groupes et celles
des sociétés interviewées, cette étude vise aidaafanformer les responsable de
projets de formation ou de management de connassast a leur donner des clés
pour réussir un projet mettant en ceuvre simultanéohe KM et E-L.

Les membres du groupe de travail ont appuyé éflexion sur les constats
suivants :
- De plus en plus dentreprises s’interrogent argwi sur la mise en place
convergente des deux approches ;
- Les acteurs se rapprochent, en particulier lesnfeseurs de solutions ou de
service .
- Les technologies permettent les liens entre ig$s@ropres a chaque domaine ;
- Les marchés KM et E-L cherchent a faire causencone, les salons traitant
maintenant des deux thématiques ;
- Les projets de « R & D% les conférences et les écrits se multiplientestinéme
de la convergence des deux activités.

Le contexte était donc particulierement favorablene réflexion de fond sur
« mariage de raison », comme le désigne le Pré@e travail est apparu d’autant
plus nécessaire qu’il était important pour les mersldu FFFOD, majoritairement
issus de l'univers de la formation, de sS’interrogemr des pratiques « venues
d’ailleurs » et notamment du monde des systemesodmation qui domine, le plus
souvent , la mise en place du knowledge management.

Les évolutions du contexte économiques actuel @tes concernant
I'utilisation d’Internet en particulier, provoquatiés changements particulierement

! Les projets d®&D : « Les Projets de la Fonction Recherche et D@pelment de I'Entreprise ».
2 Cf Rendez-vous sous le Préau , n° 23, juin 20@2P¢éau est la structure de veille et de
ressources sur les TICE de Pahnigp://preau ccip.fr/
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rapides dans les pratiques de la « e-formatiofl yy:a peu de temps encore, les
projets de Knowledge Management batis sur le systédinformation® étaient
avant tout des projets des directions informatigueEsitrairement au projets de
formation qui, sur les mémes supports, méme enaptde nom de « e-learning »,
naviguaient dans d’autres mondes (DRH, directigrérationnelles...). Bien que le
e-learning et le KM soient souvent présentés coroamplémentaires, ou comme
'un étant partie intégrante de l'autre, on coratagur le terrain que les projets et
marchés étaient distincts, les outils différerds,dcteurs autres.

Aujourd’hui, il n’en est plus de méme : de mulkdiplfacteurs, que nous traitons
dans le présent document, obligent les acteurg &igion commune de valorisation
du savoir et de la transmission des connaissanceseia des organisations. Et,
comme nous le verrons, les barrieres a la conveegemmbent progressivement :
technologie, organisation, savoir-faire...

Les enjeux de cette convergence sont a la foigvithekls (liés a
'augmentation ou la présentation des connaissaskegpersonnes) et collectifs (ils
se situent au niveau de l'organisation). |l s’ag@ rationaliser ou partager des
« bonnes pratiques », ou encore de factoriser éation de « communauté de
pratigue ». Ces enjeux sont véritablement strat&gigpour les entreprises : il s’agit
de créer une culture commune, de se positionnecege des connaissances
différenciatrices etc.

Dans le cadre de ses travaux, la commission « Hééfing » du FFFOD a
invité un certain nombre d’acteurs de projets de &Me e-learning, déja confrontés
sur le terrain a cette problématique de « mariagBes invités appartiennent a
différentes catégories d’acteurs :

- Des organisations commanditaires (donneurs d’oydres

- Des intervenants (consultants, sociétés de senfmasisseurs...)
- Des organismes de recherche

- Des entreprises.

Le résultat final du travail de la commission est document qui vise a
apporter aux responsables de projet un éclairagéesupratiques opérationnelles
observées. Son but n'est tant de convaincre ded@hde recourir aux pratiques de
KM ou d’e-learning et de faire converger les dayixe de fournir quelques éléments
de « bonnes pratiques ».

Ce document est autant le fruit de I'expérience dembres de la commission
gue de I'analyse qu’ils ont pu faire de pratiquesrues d’ailleurs ». Il est proposé
comme base de discussion , et les commentairggjues et compléments sont les

! Systéme d'information S.1. : un ensemble d’élérmenii permet de regrouper, de classifier et de
diffuser de l'information sur un phénomene donné.
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bienvenus. Il n’a aucune ambition : servir I'enséamtle la communauté d’acteurs
visant & la valorisation du capital humaitans les organisations.

2. La démarche du projet

Les projets présentés par les interviewés ou maaekes membres du groupe
de travail, ont tous un point commun : un changdndela fois de la forme et du
contenu de l'accés des salariés des entreprisesnfarmations, au sens large du
terme.

Ces projets ont privilégié tantét le p@dearning , tantdt le pble KM.
Néanmoins certains projets ont établi un réel comiikKM / E-learning. Ainsi, dans
une entreprise, la mise en ceuvre d’'un prights’est accompagnée d’'une session e-
learning pour former a l'usage des ouklgl. Cette opération efficace, la formation
en e-learning a été étendue a d’autres themes. Daasitre exemple, a partir d’'un
projet initial e-learning destiné a former une pagan dispersée geographiquement
et disposant de peu de temps pour les mettre emaardes pratiques, il est apparu
pertinent de faciliter la circulation d’'informatignmeétier » grace au KM.

Pour définir plus précisément ce dont on parlaxdifinitions « empiriques »
issues du terrain, traduisent la facon dont nasvigweés voient les choses.

KM Capitalisation, production et diffusion de corssances
centralisation et diffusion de I'information

Formation, dont | Développement des connaissances et des compétences
e-learning

Le contexte économique, le fait de devoir gagammepermanence, d'aller vite,
oblige a disposer du maximum d’informations penies pour I'action, provenant
de formes et de sources de plus en plus diversasspot a systématiser leur
production et leur exploitation.

De méme, les compétences des salariés doiveranégal se diversifier et se
renforcer au rythme, devenu plus rapide, des chmege de conjoncture
économique.

Les informations disponibles doivent pouvoir &mebilisées a tout moment.
Ainsi, pour les entreprises interviewees.
- « Partager » est garant de I'exhaustivité et gettinence des informations et
savoirs nécessaires.

-« Individualiser » I'acces aux informations estagdrde |'efficacité et de la
pertinence.

! Capital humain : les connaissances, qualificatioompétences et autres qualité possédées par un
individu et intéressant I'activité économique (iddéfon proposée par I'OCDE, 1998.
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Les approches observées se résument ainsi :

- Le KM permet de capitaliser et de partager des aissances, des savoirs,
d’échanger sur les savoir-faire (notamment lesisaypoocéduraux).

- La formation -et donc le e-learning- diffuse desirt@issances, développe /
produit des compétences, des savoir-faire, et natarhdes « savoir-faire en
action ».

Capitaliser et transmettre les savoirs et des séaoe de I'entreprise apparait
stratégigue du fait des enjeux que cela compo#ds,l@néfices possibles et de la
mobilisation de I'organisation que cela implique.

Ci-dessous sont synthétisés les points essergsdsrtant des projets analyseés.
Les éléments indiqués apparaissent nécessaires rpagsir, mais ils ne sont
exclusifs, et peuvent étre complétés par des acspgcifiques a un domaine et / ou
une entité.

al/ Les acteurs du projets :

Les projets e-learning comme les projets KM metem scene plusieurs
catégories d’acteurs a différents niveaux de resgimhtés

Le coup d’envoi d’'un projet e-learning ou KM esindé au niveau du comité
de direction. En effet, seul ce comité a générattrteepouvoir de désigner un chef
de projet, de lui attribuer des objectifs et dedonner les moyens de la réaliser
(budget, équipe, etc.). Un projet dont le centreéldsion serait vaguement défini ou
situé a un niveau inférieur ne pourra généralenpasg bénéficier d’'une forte
communication interne ou du soutien de la hiérachotamment en dégagaent du
temps de travail aux membres de I'équipe projetumulerait donc des obstacles
des le départ.

Evidemment, proposer le déploiement d’un projet@mité de direction sous
entend l'existence antérieure d'une réflexion imger En général, elle vient du
service formation ou parfois de la DRH dans le das projet e-learning : de la
direction de l'informatique, ou de la direction kimganisation voire de la direction
générale dans le cas d’'un projet K.M. Cette ortemanitiale est significative, car le
poids accordé a la formation et a I'informatiquetssouvent tres différents d’'une
entreprise a l'autre.

Le chef de projet ainsi nommé doit rapporter soicamité de direction, soit
dans certains cas, afin d’augmenter la réactisitén de ses membres spécifiquement
désignés pour suivre le projet.

Le chef de projet va s’appuyer sur et travaillearpon maitre d’ouvrage. La
maitrise d’'ouvrage de projet KM est souvent asspatde management supérieur de
I'entreprise, tant les enjeux touchent directentiensemble des processus.
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Les équipes projets incluent des salariés de diftérservices et des experts,
selon les projets. Un service formation, par exempd’appuie sur ses propres
formateurs, les formateurs externes avec lesquels’’habitude de travailler, ses
experts en contenus (souvent des salariés recaumisie « spécialistes » dans un
domaine pointu) et des ingénieurs pédagogiquesnies ou externes.

Les projets KM mobilisent des personnes volontaigggpartenant au
management de I'entreprise, qui serviront de ralaiss différentes structures et/ou
dans les différents domaines fonctionnels du systéfmformation. Le chef de
projets KM constitue généralement une équipe imtlaaa fois informaticien (s) et
documentaliste (S).

Le documentaliste va jouer un role essentiel dansonception, puisqu’il
dispose des outils méthodologiques d’organisattodiiedexation des informations
qui vont étre echangeés.

Dans les deux types de projet, le chef de projestitoe une équipe projet
comprenant des personnes identifiées, pour lesgudllest impératif que leurs
managers respectifs attribuent le temps nécessaiteavail sur le projet. Ce temps
doit clairement étre définitif pour chaque persqrangui sont attribués des objectifs
precis.

Les utilisateurs finaux doivent entrer dans le pestis des le départ. Si le chef
de projet pense en général a étudier leurs besmmnsamont, les catégories
« latérales » sont souvent mal représentées: pamme, les assistantes
administratives, le personnel « logistique » prépate matériel pédagogique etc. Il
est donc préconisé de solliciter des représentnt®us les groupes d'utilisateurs
dont le projet va changer les manieres de travalie’apprendre. Le chef de projet
pourra alors S’appuyer sur ces groupes pour latestde besoins et les validations

fonctionnelles de solutions proposées.

Des intervenants externes ou des partenaires perdaiser des prestations
spécifigues, par exemple pour la fourniture de epfatme de solutions
technologiques ou la mise en ceuvre d’'une opératjgiote » avant généralisation.

Nous avons cité ici de nombreuses catégories iggiedr d’intervenants. Les
projets étudiés montrent qu’il ne faut faire I'ingga sur aucune d’elles, et qu’il faut
savoir les faire intervenir de maniéres différegdgicaux bons moments. Il apparait
gu'une des principales gageurs du chef de projesiste a faire dialoguer et
travailler ensemble des personnes qui travaillaepiravant de maniere cloisonnée,
et que le projet oblige a prendre du recul supteblématiques d’'un département ou
d’un service et utiliser de nouvelles méthodegalesil.
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Selon la nature des projets, les acteurs vont pdds titres différents, dont
nous proposons une liste non exhaustive dans lleatalgui suit & partir des projets
étudiés. Nous sommes efforcés de mettre en regartbhctions équivalentes dans
les projets de KM et de e-learning.
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Tableau n° 15 : Métier du KM et métier de e-learniny*

Les métiers du K.M.

Métiers du e-learning

Dénomination

Principales mission

Dénomination

Directeur / responsable
des connaissances

Définir la politique de K.M., donner la visio
coordonner

hDirecteur de la form:e

DRH, voire Directeur
e-learning

Architecte de Concevoir  l'architecture des systemes |d&hef de projet éearning
connaissances management des connaissances
« Knowledge Manag- Gérer: concevoir, coordonner les créatigns,

ment » (Gestionnaire des
connaissances ) .

partages et diffusions de connaissances. Sol
confondu avec les deux métiers précedents.

Ivent

Administrateur des Mettre a jour des bases de connaissanégininistrateur de pla
connaissances (suppression des doublons, des connaissareésarning
obsolétes ...)
Animateur de communautéDévelopper un langage commun aider |l@siteur
de pratiques Knowledge worker » dans leur travail sur les

connaissances.

Analyste des connaissanc

elmterpréter les nouveaux champs de connaissg
dans son domaine et en déduire de nouve
besoins pour I'organisation et les clients.

iregsert du domaine
canxtter expert ) .

Propriétaire de connais-
sances, expert ou ( sacha

Alimenter des bases de connaissances en
ngu’expert dans un domaine de connaissance.

feormateur expert ou

Ingénieur des
connaissances

Réaliser ingénierie des connaissanc
formalisation, explication, création d’outils pa
transfert (documentation, modules de formation

eSpécialiste en  ir
Ipédagogique, concej
etcodules de formation

Travailleur du savoir

Participer dans toutes seif/igés au partage de
connaissances : en tant qu'utilisateur ( « prendr

rddem

a)

C

et en tant que contributeur (« donner »).

! « E-learning et Knowledge Management : quel aperece », Etude réalisa par le FFFOD

http://www.fffod.org,p.14.
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b/ La mise en ceuvre

Cette section traite aussi bien des méthodes gseéduipements et outils
utilisés dans les différents projets.

b.1 / Conduite du projet : le management du changeamt

Un projet entrainant des changements d’habitudgstte accompagné. Pour
un projet KM ou e-learning, la réussite dépend @auplus de la participation des
individus que les savoirs sont détenus ou acquisi@apersonnes : « ’lhomme » est
ici incontournable. Le management, la conduite diangement est dés lors
indispensable, puisqu’il s’agit de développer uneukure de l'apprentissage »
différente du passé.

Les entreprises interviewées ont construit et dé@plon accompagnement
structure, formel,

Ce péle est en réalité le vrai moteur commun awx dgpes de projets. Pour
I'un des projets KM aboutit la conduite du changet®est traduit par :
- Une communication portant sur la culture d’entissp(objectif zéro défaut, qualité
totale, intégration fournisseurs, implication desspnnels, innovation constante et
au centre le systéme de production) et son impadep outils KM.
- La formation aux nouveaux outils KM, sous forme-arning, assurant une
acquisition de compétence plus rapide.
- La langue a d’abord été la « langue de I'entsspsi, dans ce cas l'anglais. Les
différents supports de communication et d’e-leagromt ensuite été développés en
cing langues pour mieux reprendre aux culturedésadans I'entreprise.

Pour certains projets e-learning, le changementcdigure s’est avéré
indispensable : en plus dentrainer une personnac@der a une «ressource
formation » sur un poste de travail, il a été ngaee de communiquer sur ce qu’était
une démarche « plus virtuelle de la formation esdagestion : plus de formateurs
dans une salle, plus de feuille de présence arsigne

Pour les projets intégrant KM et e-learning, cedainterlocuteurs ont
souligné, en outre, la nouveauté du travail « eseae ». Le management du
changement devait alors préparer les individusetie ccollaboration virtuelle
« manager et manageé », dans les différentes taehHast de la production
d’'information a l'acquisition individuelle de comjgéices.

Pour tous, la conduite du changement, c’est ausstueillir les réactions »,
quelles qu’elles soient et les traiter ; réticenpestes de motivation, inadéquation de
contenus e-learning, problémes techniques.
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Dans tous les cas, nous avons a

insi relevé desaomes :

- Communication ( pourguoi / enjeux et bénéficemid domaine couvert, comment

/ actions et acteurs, quand ).
- Formation sous forme d’e-learning.
- Suivi et ajustement.

b.2/ Le cycle de vie

Il nous a paru intéressant de pouvoir mettre eallgdée les cycles de vie KM

et e-learning étudiés dans le tableau s

uivant.

Les différentes actions du cycle génériqué®(@t 2™ ligne) sont ensuite
appliguées a I'un des deux domaines KM et e-legr(onlonnes suivantes).

Tableau n° 16 : Les étapes des actions mise en o&iur

Etape 1 : IDENTIFIER, DEFINIR , SPECIFIER

Faire l'inventaire et identifier les enjeux , lelgjexctifs, les besoins I'état actuel,

acteurs , les outils

lésultats attendus, les contraintes

es

K.M.

E-learning

Quelles connaissances ?

Quelles compétences ?

Etape 2 : DEVELOPPER , CONCEVO

IR

Développement des process,
Création des informations,
Liens vers sources existantes,
Paramétrage des outils e-learning K.M
Développement des réseaux collaborg

Développer des process,

Création des contenus formation,
Achats de compléments,
.Paramétrage des outils e-learning,
tfeveloppement des  réseaux

tuteurs/experts.

de

Etape 3 : PREPARER , TESTER , STOCKER , PROTOTYPER

ECHANTILLONNER

Ordonner les bases d’information,
Activer pour un domaine , une entité :
création , le partage et I'utilisation.
Mesurer les résultats,

Définir les actions complémentair

Construire les bases formation,

lactiver pour un objectif, une entité :

I'apprentissage , le tutorat, I'évaluation
Mesurer les résultats
eBéfinir les actions complémentair

€S

nécessaires.

nécessaires.

! « E-learning et Knowledge Management : quel aperece », Etude réalisa par le FFFOD.

http:// www.fffod.org , p.16
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Etape 4 : DEPLOYER , MESURER

Etendre les créations, partage
utilisation au champ prévu dans I'étapg
Généraliser acteurs, process et outils.

Etendre les formations a toutes
>dopulations prévues dans I'étape 1,

Généraliser acteurs, process et outils.

Mesurer les progres et les problémes.

Etape 5: PERENNISER

Analyser les indications
partage , acces...)

Définir les renforcements nécessaires,
Sécuriser l'identification des nouvea
domaines, expert, création et usage
nouvelles connaissances,

(créationAnalyser les indications d’apprentissag

Définir les renforcements nécessaires,
Seécuriser la prise en compte (
uxouveaux domaines, tuteurs, créati
aehat/utilisation de nouvellg
connaissances,

Mettre en place les actions correctives

.Mettre en place les actions correctives.

les

)€,

les
on/
DS

Suivant les projets, ces étapes sont plus ou nimipsrtantes. Un tel schéma,
lorsqu’il est suivi, permet d’optimiser les effods les résultats tout en garantissant

I'exhaustivité et I'efficacité des actions

b.3/ La mesure : Les indicateurs

misesgcenvre.

Des indicateurs de mesure des résultats ont &é&meoeuvre dans les projets.
lls crédibilisent le projet et permettent d’évall@tteinte des objectifs initiaux.
Souvent, ils dépendent de la culture, de la tai#el’entreprise, de la volonté de
I'équipe dirigeante et du pouvoir concédé a l'équprojet. On trouve ainsi des

indicateurs spécifiques :

- Usage de la solution : un acteur ouvre un doctiqpean mois, un acteur accede a

une ressource e-learning.

- Systéeme d’échanges : un acteur lit ou accede dansphére de travail, ou a
I'extérieur. Atteinte d’'un objectif a la fois maragal et individuel : un expert a
transféré son savoir, n personnes dans le déeirim
- Atteinte d’'un objectif individuel : I'individu ésdevenu un expert, I'individu a suivi
les sessions e-learning prévues dans ses objectians le délai prévu ou I'individu
a ete certifié suite a sa formation e-learning.

Au-dela des indicateurs spécifiques, on trouveialess indicateurs communs
a la plupart des projets. Les plus répondus coroeta mesure des gains :
- Gains de temps, par exemple 1/2h a 1h par mgiségapar individu pour un projet
KM, mesuré en temps passé sur la messagerie.
- Gain sur les codts : temps passé et déplacemanige-learning.

1
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- Gain en réactivité : délai raccourci pour la coenoalisation de nouveaux produits,
ou pour la mise en place de nouvelles regles @prige.
- SOI (Saving on Investment ) : économies gengraete projet.

Pour tous, I'individu le plus important reste Iganentation des performances
globales de I'entreprise (profitabilités,...).

b.4/ Les outils.

Le rapprochement KM et e-learning se concrétise des outils communs et
des outils qui, bien que spécifiques, doivent &trater-opérables ». Les fonctions
communes a tous ces outils : accéder a stockeramager I'information. Leur
spécificité concerne la gestion ou la réalisatieriadressource informationnelle.

Au-dela du portrait Internet/Intranet préexistardnsl une entreprise, les
entreprises interviewées ont mis en place « detegfarmes », parfois aussi
appelées « moteur ». Ces plates-formes limitentpleblemes d’interopérabilité,
facilitent 'usage de la solution KM et/ou e-leargiet surtout sont destinées a
faciliter les évolutions ultérieures d’'un domairers/I'autre.

L’outil commun de base est le « portrait ». L'imted de I'entreprise rassemble
'accés des personnels aux ressources qu'ellemtsaie type information ou
formation. Il peut étre unique, et permet dansasedes recherches simultanées dans
les deux domaines : une requéte peut alors recesoime réponse I'ensemble des
« eléments » pertinents tels que articles de pressenmuniqué entreprise,
documentation produite et modules e-learning fotraar productions, par exemple.

Le portrait peut étre lié a une utilisation dans anvironnement métier et
comprendre tous les outils d’efficacité lié a cetieré par exemple : application de
gestion commerciale avec fiches procédures, conmation sur cette application, e-
learning pour l'utiliser, liens avec d’autres siteternet intéressants, etc.

L’outil commun qui vient en second est de type Kaboratif ». L’e-mail est
le plus répandu, (taille des boites aux lettres, gpg@mple) est souvent insuffisant
lorsqu’il lui est demandé de contribuer aux 2 polkdd et e-learning.

E-meeting, virtual meeting, forums,... sont des sutbllaboratifs synchrones
de plus en plus utilisés. Le méme outil peut étilesé de manieres différentes, par
exemple pour un échange d’information pour sesderformation a un nouveau
produit a distance, ou pour échanger entre expertan produit en développement.
lls sont utilisés de différentes maniéres dansedegeprises, pour des réunions
virtuelles d’avancement d’'un projet ou comme odilclasse virtuelle. Par exemple,
pour une entreprise ayant mis en place le KM eaening depuis un certain temps,
I'outil peut étre mutualisé.

- En classe virtuelle pour des échanges entre formatdormes.
- En réunion au sein d’'une communauté de pratiques.
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L'outii commun de capitalisation est toujours ubase de connaissances
partagée et partageable. Structurée explicitemans des projets KM, la base de
données est souvent plus implicite dans les prejsarning.

Nommée «ICM (Intecctual Capital Management ) » sdame entreprise
multinationale, « savoir » ou « comment ? » darauttes, elle permet d’articuler
acces a l'information et acces a la formation.dxample :

- Le e-learning est un support pour utiliser le KM,

- Le e-learning est une porte d’entrée sur les savoia formation a une
nouvelle méthode de vente débouche sur [lutiligatiet I'accés aux
documents, aux proces, aux experts ;

- Des liens existent depuis la base de connaissarassle e-learning, pour
approfondir ou acquérir une notion.

Cette base de connaissance est souvent multimédia
- Format texte pour les résumés d’articles aveexation, pour les documentations
(produit par exemple) pour les fiches formatiortygee « comment faire pour », pour
des contenus de formation spécifique.
- Format animée pour des conférences, des vistiaisade contexte (sécurité,
incendie,..) des technologies, et des « granutisfermation, en e-learning.

Les outils spécifigues de gestion de la formatiéregt a la fois I'acces a la
formation et la mise a disposition des contenu®deation.

Les LMS (learning mangement system) (Systéme deogede la formation)
existant sur le marché intégrant de plus en plasittes fonctions : développement
de contenus, gestion légale de la formation (foames déclaratifs), suivi de
parcours formation spécifique.

Les LCMS (learning Content Management System) di@ifitord des outils de
gestion de contenus de formation. Suivant les fesewrs, ils peuvent aussi
permettrent le développement de ces contenus #fbéredtes formes animées (voire
multimédia) et statiques (textes, diapositiveshsiague I'agrégation de ressources
pré-existantes. La plupart des plates-formes duciméarcomportent des outils
collaboratifs, e-mail, voire classe virtuelle (ctmeeting).

Pour la gestion des connaissances, les platesdoduemarché disposent
d'une base de «gestion de linformation » avec emotde recherche, agents
intelligents redirigent I'information venant deriterne comme de sources extérieures
(articles de presse, sites métiers comme la quaktéexemple). Ces outils peuvent
intégrer le partage systématique (routage vere¥psrts du domaine,...) ou aléatoire
type e-mail.

La particule élémentaire: « granulé », « modulewgrain», « objet»
« nugget » est souvent cité comme « unité de mesutet élément est présenté
comme le « plus petit indivisible » en formatiofearning ou en information pour le

130



Chapitre 11l : Knowledge Management et E-Learning.

KM. Elle peut se présenter dans différents forniats, image, texte, animation...)
selon les objectifs du projet.

Dans la pratique, un parcours de formation assenide « modules »
nécessaires pour acquérir une compétence donnégakdours de connaissance
assemble les modules de base de connaissancéma#iacl’ application et traitant du
sujet recherché.

Pour les projets alliant KM et e-learning, le pansoaffiché en réponse a une
requéte comprend tous les éléments pertinentsquelsréés au titre de la formation
et tels que copiés a titre d’information : par egpéan un technicien assurant la
maintenance d’'un équipement trouvera les docunamtéequipement a dépanner
(manuels de référence, manuel utilisateur, d’ifetiah, de dépannage) ; des fiches
questions/réponses rédigées par d’autres techsjctas « trucs » insérés par les
experts, des modules de formation a la maintendaeeloppés par le fournisseur,
des remarqgues et procédures rédigées par desdehsésvices, etc.

c/ L’organisation.

Le rapprochement fonctionnel entre KM et e-leggnse fait également a
travers I'organisation. L'organisation d’'un prof¢ gestion des savoirs concourt a
I'organisation de I'entreprise. Pour un projet KBMymme un projet e-learning, les
phases les plus importantes sont identiques.

- Diagnostiquer les besoins.

- Clarifier les acteurs et les procédures.
- Accompagner le changement.

La différence se trouve dans les finalités : camtapartage de I'information pour
le KM, développement de la formation pour le e+ieay.

Une autre différence est apparue au niveau desuract I'entité formation
porte souvent le e-learning : une entité KM podevent les projets de gestion des
connaissances. La synergie entre les deux est adstgée par les opérationnels et
par les fonctions transverses de I'entreprise sdas projets combinant KM et e-
learning, les entités chargées de ressources hamaie la communication et de
l'information assurent généralement les taches stienrses nécessaires au
changement de culture et d’habitudes dans l'ensepiLeurs interventions sont
récurrentes pour faire vivre la solution.

La synergie doit également se faire dans lintégmnade I'amont et de I'aval
de l'entreprise, dans la limite de la confident@aldes informations. Ainsi les
fournisseurs participent au processus de gestisncdenaissances et d’e-learning,
par exemple, en apportant information et moduleteaming sur leurs
produits/services. Il arrive aussi que les partessgpartagent des informations sur les
marchés, les clients, leur savoir-faire. Le persbres sous traitants peut parfois
suivre les sessions e-learning de I'entreprise ond’ordre.
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L’organisation se transforme et de nouveaux rgbpmeaissent :
- Des réseaux apparaissent, qui rassemblent deadunsl partageant un intérét
commune pour un service, un theme dans le cas duddMayant acquis la méme
compétence en e-learning, ou partageant un sasio@r-€n situation (techniciens de
maintenance, par exemple).
- Le management intégre de nouvelles compéterdmgennent ainsi nécessaires les
capacités a former et a animer des équipes donsaesirs et I'acquisition des
savoirs prennent de nouvelles formes.
- L'expert d’'un domaine prend du poids dans I'emtige : il générent et accumule
les connaissances récurrentes et en action.

Il assemble et distribue les connaissances de samaide. Il participe au
développement et/ou a I'achat de ressources exbgapertinentes a son domaine. |l
doit transférer son expertise, connaissance et émnpes via KM et e-learning.

Pour que la dynamique de l'organisation fonctiorappmaraissent de nouvelles
« reégles du jeu » managériales :
- Toute expertise pertinente pour I'entreprise éubi¢ transférée ;
- cet objectif est partagé par le manager et Riialdi ;
- les apports d’expertise sont reconnus voire iaifses par un comité ; les
acquisitions de compétences, le suivi de sessidaareing doit étre favorisé s'l
n’est pas rendu obligatoire ;
- 'acquisition est reconnue et officialisée.

Le rapprochement entre KM et e-learning apparasia la fois stratégique,
fonctionnel et organisationnel.

3. Freins et risques.

Envisager la réussite d'un projet de convergenass@ aussi par
I'identification des risques et freins possibles.droupe de travail a souhaité aborder
ce theme d’'une maniere plus distanciée que dameste de I'étude. En effet, si
I'approche adoptée dans ce projet se veut pragugtdpns le sens ou elle refléte les
pratigues réelles des sociétés et des membresodpeagret ou elle cherche a donner
des lignes directrices concrétes pour la convemyant tel travail ne peut totalement
s’affranchir d’'une réflexion un peu plus théoricgie notre sujet : le développement
des connaissances et de la compétence.

Aborder les risques et les freins de la convergetiest évidement parler des
dérives possibles : dépassement des budgets, mauoabbrage de la solution
technique, mauvaise coordination et organisationpmpatibilité des systemes...
C’est aussi identifier les risques d’un point de\hwmain, c’est-a-dire les freins a
I'adoption de tels systémes. Les freins sont solena de mauvaises appreciations
quant a I'adoption du changement, la cohérencemndsspar les salariés (alignement
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stratégique - organisation - outils et pratiquas) choix méthodologiques (solution
trop complexe) ou aux aspects pratiques (pas destewtordé a la capitalisation).

Mais évoquer ces freins et risques aussi a s’mgerr sur, ou a identifier, les
risques d’'une approche globale de management gesssat des compétences dans
une organisation. En effet, si le KM vise a gées $avoirs ou les connaissances, le
e-learning vise a terme a les développer pour predile la compétence. Or la
compétence est liée a l'action (professionnell@)ssé& par un acteur, dans un
contexte organisationnel donné. La premiére quesjite I'on peut alors se poser
pour la mise en place d’'une approche convergenteanoins « coordonnée ») des
deux démarches est: quelle est la place des sawb®s connaissances ou des
compétences dans cette organisation, dans cetepase ?

3.1 La place de l'acteur ?

Si I'on reprend la littérature et si I'on inter®gin peu plus les pratiques du
KM, on se rend compte en fait qu’un point est rartevoque, celui de la place de
I'acteur, du sujet de connaissances. Or, savoashaissances, compétences, sont
avant tout des productions individuelles et collexst élaborées par des hommes et
des femmes au sein d’une organisation. Si ellet |g@s a la tdche a effectuer au
travail, elles dépassent généralement la stricteegs#té du travail prescrit et
correspondent a I'expression d’'une intelligencedadsituation qui amene a proposer
des solutions innovantes et originales. Une « b@maggue » est ainsi une maniére
de faire, de résoudre un probleme métier, élabpageain individu ou un groupe en
dehors des normes explicites diffusées par I'ensep

Dans la majorité des projets de KM, la connaissast@lus percue comme un
objet, dont on gere le stock, en 'augmentant olearapitalisant, le rapport de cette
connaissance avec la personne ou le groupe qrodiaip est rarement étudié.
Implicitement, on situe le rapport de l'individu aavoir dans une logique de
« transfert » ou de vases communicants.

La question de I'élaboration des savoirs et letégration par un processus de
construction est rarement évoquée. Ce qui impattee réussir « la mise en boite »
éventuellement la mise a disposition ou la diffasite cette « connaissance » (avec
'importance que I'on connait alors accordée auesye d’'information qui supporte
ce « stockage »). C’est alors un KM désincarnéfajuabstraction de ’'homme dans
ses composantes sociales et individuelles ( appsage, stratégie individuelle...)

Rien d’étonnant a ce que les freins les plus sduegnqués soient alors
reportés sur I'élément méme dont on nie pratiquertiemportance au départ : les
individus et leur place (rle, responsabilité, m€éti.) dans leur organisation. A titre
d’exemple, un frein souvent cité est le refus (euranque d’enthousiasme) des
salariés « experts » ou expérimentés, a partages nnaissances. Mis a part la
difficulté de I'exercice, qui en soit, peut explaguce frein, on touche ici aussi au
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rapport entre I'individu et « son » savoir, en tesrde légitimité, de position dans
I'entreprise.

Manque de motivation difficultés et résistances cdnangement, absence
d’appropriation des méthodes et des outils sont diéquemment montrés du doigt
et le « management » (c’est-a-dire « les manageest mis a contribution pour
'accompagnement et la facilitation du changement.

Le e-learning souffre de maux assez proches... Déhbonsidéré comme une
solution « miracle » aux problémes de temps etgéiar pour I'augmentation des
connaissances des salariés, il patit parfois dionage certaine d’inefficacité et... de
colts de mise en ceuvre relativement exorbitantsencore, la domination des
offreurs de services et de technologie a focabséet|'attention, laissant de coéte la
gestion essentielle de I'apprentissage, de celsiiadielltes en particulier. Comment
apprendre a se former a distance ? Comment seop@esit les compétences et
quelles articulations peut-on faire entre les afgpdormels de I'e-learning par
rapport au développement en situation des compegehc

3.2 La mobilisation des acteurs.

Tout comme pour le KM, la solution semble étremiabilisation des acteurs
(apprenants cette fois-ci) et du management. Orldgpe aussi la notion de tutorat
et les nouvelles compétences des formateurs, amecatidpagnement, on s’interroge
aussi, plus rarement, sur la gestion du projetviddel ou professionnel, et du sens
que peut avoir la formation pour l'individu. Au fodnla question est : qu’'est ce qui
fait que l'apprenant mettre en ceuvre les connaresaacquises dans la situation
professionnelle, qu’est ce qui fait gu’il ira auubale son cursus d’apprentissage a
distance, sans la Iégitimité du formateur, sarggdeipe d’apprenants, seul et sur son
temps de travail... ou son temps personnel.

Bref, un des points communs aux deux approchegremes de freins ou de
risques est le lien a I'action dans le contextdgasionnel. D’'un c6té (le KM) on
cherche a extraire (dans une logique de stocks) partager (dans une logique de
flux) les connaissances créées dans l'action (piiste s'agit pas de capitaliser des
connaissances théoriques). On cherche égalemegtvelodper et a capter de la
connaissance « collective ». Du c6té de I'e-legnitiest une amelioration de la
compétence dans l'action qui est généralement yegeela, pas de différence avec
la formation professionnelle, mieux se servir del®bureautique dans activite...).

La compétence acquise doit a terme améliorer lmpeance de 'individu et
donc la performance globale de I'entreprise. Lenpoommun (en termes de risque)
se situe donc essentiellement dans l'absence d'uiftexion de nature
organisationnelle. « Plaquer » un projet KM ou aéng sur une organisation
existante sans s’interroger sur les modes actuels@htion de connaissance ou de
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compétences dans I'entreprise revient a nier tesicbdmposants psychologiques de
la connaissance.

On peut donc évoquer tout a tour les risques dewte des deux approches
simplement en terme additif, cumulatif ou multipli€. Cependant, il est aussi
intéressant de s’interroger sur les risques odréss d’un non convergence, c’est
déja faire un grand pas vers une réflexion globatda production de connaissances
en entreprise. Et c’est forcément aller au-delan€’approche purement spécialisée
(dans un cas comme dans l'autre), pour tendre weesdémarche effectivement
managériale et stratégique. Le chainon manquaataters celui de la réflexion sur
les compétences, sur leur lien avec l'organisaterec le métier ou I'activité comme
intermédiaire entre l'individu et I'organisation.ukement dit, la convergence des
deux approches revient a la mise en place d’'un geanant par les compétences,
celui-ci étant entendu comme une forme de manadgemgnvise a valoriser et
développer le capital immatériel de I'entreprise,piemier plan duquel se placent
les connaissances et les compétences de ses membres

4. Les facteur clé du succes :

Performance te concurrence sont les modules foa@ux de la mise en
ceuvre du KM comme du e-learning dans une orgaorsati'un et l'autre vont
favorisé dans l'entreprise la gestion et 'apprapoin des connaissances d’'une part
et des savoirs faire et de compétences d’autrepeamiettant ainsi de mieux agir et
de réagir dans le care de communauté d’'apprentisstag’échange. Si les pratiques
conjuguées du KM et du e-learning dans les ensegpnieste marginal, il n’en reste
pas moins que gestion des connaissances et gestsonompétences sont en forte
synergie par les outils et les modes de managemenes qualités humaines
auxquelles elles font appel.

De telles pratiques sont a I'heure actuelle migwement expérimentées dans
les grands groupes ou grosse PME outre atlantiopaés on sait d’ores déja de
certains clés de la démarche conditionne le swteesaction de LM et e-learning .

.a / Pour un management réussi, mobiliser les homme

-Ne pas minimiser la dimension humaine et manalgéripi réussi a mobiliser les
hommes.

- Les projets de KM a choppe souvent sur la capatit management a gérer le
processus de communication et les questions duoproetvde la rigidité structurelle

dans I'entreprise

- Il est indispensable d'impliquer tous les acteconcernés dans l'organisation ;
Dans cette perspective I'engagement de la hiémrobmstitue I'élément moteur de
la dynamique d’ensemble de la démarche
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- Une action quotidienne et transversale est namespour diffuser et animer les
équipes afin gu’elle s’approprie les objectifsgémarche et les outils du projet KM .

- Les actions de e-formation requiert pour leurt pare implication forte de la
hiérarchie notamment pour dégager la adigplité nécessaire lorsque le
collaborateur doit se former sur son poste de travase rendre au centre ressource
pour effectuer son parcours de formation.

- Afin de faire évoluer les comportements en doucau mettra en place des
processus d'aide au changement qui permettron¢ antires de lever les réticences
des acteurs a transmettre leur savoir ou encoomnsacré le temps nécessaire pour
les action a moyen et long terme.

- Viser la transversalité en luttant contre lessdonements de I'entreprise .Une telle
démarche contribue a développer une expertisectiobbeen comptabilisant sur le
savoir faire, les connaissances et les expériendasduelles.

b / Les facteurs méthodologique du succes :

- Les démarches du e-lerning comme celle du KM sstmque leur soit affecter un
directeur chef de projet et un budget spécifique .

- La recherche d’'une démarche globale ou le systBmirmation , le management
et la gestion des ressources humaines sont emahter constante et concourt au
méme buts stratégiques sera bénéfique

- Un démarche projet multi-acteurs associant desésentants d'utilisateurs des
différentes catégories concernées ainsi que latrwmti®n des réseaux sociaux
techniqgues seront de nature a renforcer les chamkeestussite en favorisant le
décloisonnement et les échanges de savoir-faire.

- Privilégier une approche pragmatique : il sera de commencer par une micro-
action a laquelle la participation de tous seraiis

- Utiliser le e-learning comme un point d’entréeupeéduire les frontieres entre
I'accés a I'information, la gestion des connaissaret la formation.

- Stimuler la capacité des collaborateurs a dewatiEurs par exemple a travers un
processus d’apprentissage en ligne ou la contobu des communautés de
pratigue. On favorisera ainsi une circulation nisét de I'information et des savoir-
faire dans I'entreprise.

- L’expérience des réseaux acquise grace a la fmméavorise I'émergence d’une
culture collective basée sur la coopération.

- Nécessité de s’appuyer sur un référentiel méiglageant une cartographie et une
vision commune de I'activité de I'entreprise.

- Analyser les activités de I'entreprise et sawoobiliser au bon moment la bonne
information ou le bon geste pour la bonne personne.

- Qu'il s’agisse d'un projet de KM ou d'un projek ce-learning, le ROI sera
significatif si un nombre conséquent d’acteurs asicerné. Si certains frais sont
réduits ou si des gains de productivité en résulten

136



Chapitre 11l : Knowledge Management et E-Learning.

c / Les facteurs technologiques, les outils :

- Ne pas céder a la tentation de définir le KMIpaseule dimension technique.

- Tendre vers une plate-forme unique pour gérasémble de la connaissance et de
I'apprentissage d’'une entreprise.

- Un processus formalisé de mise a disposition atgmaissances est nécessaire,
faute de quoi l'acces a la base reste empiriqueéeburage tres vite les bonnes
volontés. Les connaissances partageables ontdaymimde valeur ajoutée.

- Les outils sont souvent mal utilisés en raisonnd’ connaissance imparfaite de
leurs possibilités.

- Faire en sorte que les apprentissages individliels-learning se transforment en
apprentissages collectifs.

- Les outils technologiques doivent étre au serdies projets KM et e-learning et
non l'inverse.
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Conclusion :

Convergence entre KM et e-learning, enjeux et gains

L’entreprise, aujourd’hui, cherche a obtenir de salariés « le meilleur » afin
d’améliorer en continu sa performance et d’attedrslrs objectifs stratégiques. Cela
passe la plupart du temps par des transformatien®yanisation dans lesquelles
’homme apparait comme une composante essentidéé@anmoins, 'homme est
encore rarement mis au centre de la problématigde Baction dans la conduite du
changement. Pourtant, trois activités traditioreselle I'entreprise ont eu principe
comme fonction permanente de permettre aux hommebkahger, facilitant ainsi les
mutations nécessaires de I'organisation :

- La formation
- Le management
- La gestion de la connaissance et de l'information

Pour parvenir a une évolution durable, une bororabinaison de ces trois
activités a toujours parue nécessaire, quelquesqitda stratégie adoptée. Il n'y a
donc rien de tres nouveau dans ce domaine aujauydince n’est 'accélération des
processus de changement, essentiellement liesxdatgaurs : le développement des
technologies de l'information et la mondialisatidin particulier, les technologies
peuvent étre exploitées pour obtenir des gainslesuressources humaines et ce
gu’elles produisent.

Les évolutions les plus marquantes ont pu étreml@s dans les domaines
suivants :

- Conduite du changement

- Capitalisation du savoir de I'entreprise

- Colt du changement, de la formation et de l'actjorsi de nouvelles
compétences

- Moyens mis en ceuvre pour favoriser le développeharatble

- Problématiques en lien avec la mondialisation

- Codt des ressources humaines et de la formatipariculier.

Les enjeux sont donc multiples, chacun étant a8sodes gains espérés. Els sont
detaillés ci-apres.
- Conduire et réussir le changement

« On ne change pas les gens, ils changent » (Petge).

A 'heure des nouveaux modes managériaux, et dhopulation de salariés
du tertiaire sans cesse mieux formée, réussir langgment nécessaire va
essentiellement consister a donner des moyens ramés qui vont produire avec
ces outils le changement dicté par I'organisatiemarché.

Néanmoins, plus complexes seront les parametregegmiettent la résolution de
probléemes en lien avec le changement, plus le recau l'informatique de
I'organisation nécessaires. Pour peu que la ptpolavisée soit bonne utilisatrice
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des technologies de l'information (parce que jeonetertiaire par exemple), on
trouvera la un terrain favorable a l'usage @ebmnologies et... a la convergence du
KM et du e-learning.

- Augmenter la valeur de I'entreprise par son capitahatériel
Le recours aux technologies de l'information plas taches de formation, de
capitalisation et de recueil de connaissance atne organisations un moyen de
matérialiser leur capital « savoir » et « savoirea.

La convergence KM / e-learning va permettre de ctirer, organiser,
informatiser et surtout médiatiser I'information :

Il s’agit de transmettre I'information par les nasipour la rendre assimilable.
Par ce biais, elle va offrir un avantage concureéulurable aux organisations qui y
voient un moyen palpable, de démontrer et transenetpidement leur « culture ».

- Augmenter la profitabilité par un gain sur les «tso»

L’expertise / acquise au sein de différentes oggins qui font 'usage de la
convergence e-learning / KM démontrent souverdain financier direct (ROB.

Ce gain dépasserait ceux obtenus, par exemplda sion qualité, et permettent
d’améliorer la performance.

C’est en patrticulier le cas dans les organisatipnont remplacé une partie d’'un
systéme de formation présentiel par un dispositiant converger KM et e-learning.

- Ancrer I'organisation sur le développement durable

Démonter son intérét pour le développement durasti@ctuellement un atout
pour toute entreprise. Celles qui s’y sont attashéet souvent vu leurs gains
augmenter a long et moyen terme, mais égalemerie sugurt terme car le marché
tient compte aujourd’hui de cet ancrage.

A l'opposé, certains facteurs comme les départssifsaa la retraite ou le turn-
over rapide des meétiers les plus qualifiés et pripéuvent compromettre le
développement. La transmission des savoirs et ggeeracquises au fil des
exercices et des hommes qui passent dans une saganiet un des principaux
moyens de répondre a ces deux challenges.

- Reéussir la mondialisation

Transmettre a moindre colt une culture d’entrepaig' échelle internationale,
franchir les barrieres de langue, diffuser un mgssain savoir, une meilleure
pratigue a I'échelle d’'un continent ou d’'une planet sont les gains attendus des
projets de convergence KM / e-learning sur les l|grobtiques de mondialisation.

! Return On Investment., retour sur investissement
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Chapitre IV : Le E-learning dans la Stratégie Gbale de I'Entreprise.

Introduction :

Depuis les vingt dernieres années, les technoladgeBinformation sont a
I'origine de transformations importantes dans Feptise. En plus de forcer les
organisations a une révision compléte de leurs feed€affaires, les technologies
modifient la fagon de traiter le savoir, 'appresage et la formation.

Le réseau ouvert force les spécialistes de la fitoma remettre en question
les fonctions actuelles du matériel didactiqueesthodeles d’enseignement.

Le paradigme de l'instruction céde la place augigrae de I'apprentissage.
Dans ce contexte, le e-learning présente une neuepportunité pour comprendre
la formation et le développement des compétences diae organisation. D’abord,
elle nécessite la mise en place de systéeme infm#nde diffusion des savoirs.
Ensuite, elle force I'entreprise a une démarcheedifification et de classement des
connaissances et des compétences de I'entregdridevient donc de plus en plus
important de situer le développement des compésendans la stratégie
d’entreprises et de l'intégrer au systeme d’infdrorade I'organisation. En ce sens
plusieurs entreprises ayant fait le choix du erdieg en retirent déja des avantages
considérables.

L’apprentissage en temps réel ( ou e-learningnveoie a l'idée que le
travailleur pourra a partir de son poste de traweluver sur le Web ou I'Intranet
les domaines d’'informations appropriés a son chaenpompeétence.

« Désormais la coordination et I'échange d’infatioves par le NTIC,
valorisent de plus en plus le capital humain deweprises et participent a
I'opérationnalisation du management des connaigsanc

Toute fois mettre en place une formation en ligieessite le respect de
certaines regles : insister sur l'implication penselle des salariés en matiere de
formation, intégrer la culture d’entreprise, défiavec précision les fonctions qui
peuvent s’y inscrire, disposer d’'un systeme d’awdhétion.

. R. Jacob et L. Partiet : « Gérer les Connaissmanan défit de la nouvelle compétitivité du
21°™siécle », information,
2 interaction innovation, e-book (2000) , pp.3&-
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SECTION I :
LE E-LEARNING COMME DECISION STRATEGIQUE

1./ Le e-learning comme décision stratéqgigue

Nous allons cherché a identifier les atouts du aedieg dans une
problématique chéere a de nombreux directeurs géxérdirecteurs de ressources
humaines ou directeurs de la formation .

1.1 / Une décision stratégique

Enjeu majeur de I'économie actuelle, la gestiosn cempétences s’'avere étre
une problématique qui préoccupe les entreprise$s @&s entreprises répondantes
ont affirmé que la question de la gestion des coemp@s était pour elles un enjeu
important ou tres important.

1.2. / Une source d’avantage concurrentiel

Or le e-learning répond sous certaines conditionsded nombreuses
problématiques liees au domaine de la gestion degé&tences et auxquelles les
entreprises doivent faire face. Mais avant toute gecouvre le terme générique de
gestion des compétences ? Le processus de gesaobhpétences concerne aussi
bien la prévisiordes compétences requises, 'accompagnement dedizgut dans
sa montée en compétences lors de la formation gt dite que I'évaluation
finale permettant d’évaluer les progrés. Quels $emtavantages du e-learning par
rapport a la formation traditionnelle dans la gestile ce processus de gestion des
compeétences ?

Avant tout, le premier avantage du e-learning espduvoir développer et
mettre rapidement a disposition des cours au pdest apprenants quelle que soit
leurs contraintes géographiques et temporelle.

Cela permet donc :

* De former un maximum de personnes en un minimutemes.

» De personnaliser les parcours d’apprentissage.

» De réaliser rapidement des mises a jour, si nécessa

« Dr’évaluer au fur et a mesure les effets de la &ion (qu’on va développer
dans une étude suivante ).

 Bref, doptimiser le processus en amont (gestions deursus et
administration), pendant (personnalisation desquas; individualisation) et
en aval ( évaluation des progres ).

! Jean Marie DUCREUX , Sophie de Gromard : « Lanftion dans tous ses états » , éd.
d’organisation, 2002, p. 8.
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« Ainsi quel que soit le point sur lequel se fomalla démarche de gestion des
compétences des entreprises, celle-ci s'intéresges aujourd’hui, de prés ou
de loin, au e-learning*»

De plus, les avancées technologiques offrent deell@s perspectives qui
vont encore accentuer les avantages du e-leariogampagnement pédagogique
a la carte, investissement moins colteux grace asobkitions ASP ( Application
service Provider : fournisseur de service applicgtii permet a une entreprise
d’utiliser un logiciel sans avoir a investir danseuplate forme technique mais en
louant simplement I'usage de ses services ( lacatiodroit d’'usage d’'un service ),
intégration du e-learning avec d’autre processusnee le Knowledge management
(Chapitre IlI).

Ce nouvel enjeu est pris tres aux sérieux pachess d’entreprise et leurs
managers proches, et dans ce cas on constate eflieding est donc une décision
stratégigue pour I'entreprise

En effet, a la question « Dans un projet e-legrnijuel a été ( quel serait ) le
décideur dans votre société ? ». 48 % des répandantarent que la décision
reviendrait a la direction des ressources humahd4% a la direction générale, la
encore, se refléete I'évolution des mentalités

2./ Les domaines d’'application du e-learning (expérieres:

Le e-learning peut répondre aux besoins d’entrepride « profils » trés
divers, les grands groupes ont été les premielsattiurs, mais les PME s’y
mettent aussi.

 Les grands groupes qui ont des effectifs important®rmer ont été et
demeurent les premiers utilisateurs de solutioeaeding. C'est ce que
souligne une enquéte réalisé en 2003 par I'obs#@reatie la formation, de

I'emploi et du métier (OFEM) et le Préau (Francsi nous devions établir le

profile type de I'entreprise qui utilise la formati en ligne, nous dirions : que

c’est une entreprise multi-site, a dimension iraéiomale et recensant plus de

1000 salariés. 76 % des entreprises utilisatrices-kkarning sont en effet des

entreprises multi-sites.

Parmi ces grandes entreprises, celles dont lep&sjsont trés dispersées
géographiquement apparaissent particulieremenoienep

! Jean Mari®UCREUX, Sophie de Gromard : « La Formation dans tos$&gs » , éd.
d’organisation, 2002 , p. 9.
2 op. cité idem .
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Voici quelque exemples récents des ses programomesis a I'échelle de la
planete :

-Deloitte Consulting: a signé en décembre 2001 un contrat &&BA pour la
formation, en plusieurs langues, de 15000 colleors répartis dans une
trentaine de pays. Le dispositif prévoit de prendea compte, a partie d’'un
systéme unique, les regles particulieres a chagy® @u a chaque filiale.

-Alcatel : prévoit de mettre a la disposition de 40000 coltateurs dans le

monde une solution e-learning ( fournie par Salpermettant de piloter des
formations répondants a ses principaux objectifiere2avec des supports de
formation multilingue.

Le projet, d’abord intégré a Alcatel Univigrsqui regroupe 12 centres de
formation dans douze pays, devrait ensuite, a rpaddi 2003, étre étendu a
I'ensemble des collaborateurs.

Les PME, en revanche ou entreprises monositeJomigtemps fait figure
d’oubliées. Mais la situation est entrain de chanbe e-learning commence a se
répondre aussi aupres de firmes moins de 500 &ataselon une enquéte réalisée
par 'OFEM, et le préagFrance) ( 24% en 2003, contre 16 % en 2002 e¥o/&n
2001 ), en 2002 deux fois plus nombreux qu’en 2001.

Toutefois, la taille ou le type d’organisation dentreprise ne sont pas les
seuls critéres d’'adoption du e-learning. « Ce namléormation est particulierement
adapté aux sociétés qui entrent dans la sociétéinftemation »* Parmi elles ont
peut citer les banques, les compagnies d'assurabtesn sdr les firmes high tech :
SSIl, opérateurs « télécom », cabinet de conseille...

2.1/ A qui s’adresse le e-learning:

Cette partie aborde les domaines dans lesqueatsitafion est trés présente
et ceux qui constituent plus précisément le temaiprédilection du e-learning.
Logiqguement se sont les collaborateurs équipés drdinateur et habitués a
travailler avec l'outil informatique paraissent Ipkis & mémede bénéficier des
bienfaits du e-learning.

La facture numérique constitue un obstacle deetgithur 'acces a la e-
formation. Les commerciaux sont souvent les presn@mcernés d’abord parce
gu’ils sont en général nomades, et qu’il est daifficide de leur faire suivre une
formation classique. Ensuite, parce gu’ils ont biade d’utiliser 'ensemble des
outils de communication, le téléphone, l'ordinat@artable, 'agenda numérique
etc... Enfin, ils sont les plus rapidement opérat@snpour générer du chiffre
d’affaires.

! Christopher Parmentier, De PWC Global Learning.
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Mais d’autres populations dans I'entreprise somtl@dgent concernées par le
e-learning : le personnel administratif ( assiganhotamment) et aussi
I'encadrement. Pour les cadres et les managels,ldarning est un moyen dans
certains cas, de partager les informations qui @et&voir un caractere stratégique

Tableau n° 17 : Les populations du e-learning

Public %
Commerciaux 27%
Personnels administratifs 26%
Cadres 20%
Management 19%
Personnels de production 08%

Comme on le constate dans ce tableau, le persaln@roduction reste
souvent a I'écart du mouvement : le manque d’eepég de 'ordinateur freine le
déploiement de solution de formation.

2.2/ E-learning un outil de gestion de compétences

Un premier constat est que chaque entreprise ohexotréer des plans de
formation spécifiques, ajustés a ses besoins (fieh, @our la troisieme année
consécutive les formations les plus dispenséede®frmations « métiers ».

Ainsi, 61 % des entreprises interrogées consadre &9 et 50 % de leurs
budgets aux formations « métiers », (elles éte&@nt en 2001 et 31 % en 2000).
Les autres formations les plus couramment dispensgsgent pour la troisieme
année consécutive celle consacrée a l'informatiguenanagement et au langues,
face & ces besoifisfle formation, Comment le e-learning répond-il aftentes
formulées ?

2.3/ Les contenues du e-learning

Les langues et la bureautique informatique ont temgs constituées le
terrain privilégié du e-learning dans I'entreprise.

! Source : Enquéte OFEM / CCIP. Le préau / CCIP.
2. Jean Marie Ducreux- Sophie de Gromard : la foionadans tous ses états édition
d’organisation (2002)
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Aujourd’hui encore, ces deux domaines arriventééest Mais peu a peu le e-
learning étant son registre. La plupart des donsadeela vie de I'entreprise sont
désormais concernés par la e-learning :

Les formations spécifiques aux differents métieng eompris les métiers
manuels- qui connaissent une tres forte progression
-La comptabilité et la finance
-Le management (« middle » et méme « top » manageme
-La qualité, I'environnement, la sécurité.
-Le commercial.
-Le développement personnel et le comportementcqmimencent seulement a
apparaitre.

En ce qui concerne les contenues e-learning, uniergoint saillant est que les
contenues relatifs & des compétences technisprasplus diffusés que ceux ayant
trait aux_compétences comportemental®msi le tris de téte se compose de la
maniéere suivante (selon une étude publiée par Adhdersen en février (2002))

« Contenus informatiques (49 %).

» Contenus métiers (46 %).

» Contenus linguistiques (40 %).

C’est ce que représente le schéma ci-apres quiep&galement de constater
combien les contenus dits « soft » sont encoredeimiére les contenus techniques.

Graphe n° 5 : Répartition thématique des contenus-karning *

60%

50% { 298 4606

40% -
30% -
20% - 17%

40%

10% A | 3%

! Source ArthuANDERSEN Févreir 2002, Cité par Jean Marie DUCREUX, Sephi
DEGROMARD, « La formation dans tous ses états « , éd.géiisation, 2002,
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% Contenus « métiers »

Exemple: chez Leroy Merlin (entreprisenfraise), plusieurs contenus meétiers
(ex : robinetterie, électroportatif, balnéo...... ) aldja été développés pour objectif
d’intégrer plus rapidement les nouveaux arrivaritéeepersonnel saisonnier afin
d’augmenter la qualité de service du personnel agasin. 12 modules (30 heures
au total) ont été développés et sont en test surfasins.

On observe donc que les contenus métiers se d@esibpeaucoup, étant au
coeur du défi que constitue le transfert rapidectespétences

+» Contenus informatigue et bureautigue :

Les contenus informatique et bureautique sontren@emiers au palmarés de
formations e-learning. Plusieurs raisons sont@giioe de cela :

-Développés les premiers, ce sont sans doutellssgboutis en terme de
contenus.

-Les éditeurs de contenus ont su adapter leutiifisoa la demande et savant
aujourd’hui les personnaliser en fonction des breset de la culture des entreprises.

-A I'hneur d’Internet, le besoin est plus que csaist d’avoir une population
de salariés formés aux outils bureautiques, pluscpherement dans le secteur des
services

Voici deux exemples d’entreprises ayant testé adistisns e-learning en
informatique et bureautique. (Entreprise francaize?).

Exemple I:
Air France a mis en place un systeme d’e-learnipgtidés a ses 1500

navigants afin de les aider dans l'utilisation eerlnouvel outil de consultation de
Planning. Objectif: s’assurer de la mise a niveaupersonnel en bureautique
sachant que la diversité des besoins était céraditk (60000 collaborateurs).
C’est dans ce cadre qu’a été concu le cyber espdReissy pour commencer a
tester la formule au siege d’air France. Apreshiii-mois d’expérience, plus de la
moitié de I'effectif du siege social a effectuetar@airement au moins un parcours
d’autoformation, et la formule complémentaire dédaycafé a enregistré 5000
utilisations.

Exemple 2
La société générale développe actuellement des le®de sensibilisation pour

ses managers afin d’en faire pionnier des nouveiweslalité de la banque a
distance. Le e-learning a été choisi pour sonasffté pédagogique en la matiere.
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s Contenus « Linguistiques »

Les contenus linguistiques arrivent encore dapeleton de téte des formations
e-learning car, comme les contenus bureautiquesntl été les premiers développés
et donc ont déja bénéficié de retours d’expérienqoesnt permis de les améliorer.

Quelques entreprises témoins ont choisi ce typeodéenu pour entrer dans
l'univers du e-learning par exemple :
Exemple: Vivendi Universel Publishing Service et Vivendnidersel Education
France ont ainsi tenté I'aventure du e-learningrpaénéficier de son efficacité
pédagogique et de la personnalisation de niveapeymet un tel type de solution.
Aprés enquéte de satisfaction, les retours on @s#ifs puisque le principale point
fort était la qualité du contenu pédagogique duixomprésentiel-distanciel. Seul
point d’'amélioration a envisager : 'accompagnenudmtia formation a rendre plus
proactif.

%+ Contenus « Soft »

Peu de sociétés se sont déja lancées dans lamigae de contenus relatifs au
management, aux formations comportementales oue@ada force de vente :
Portant, tous les jeux ludo-éducatifs sont fondédesprincipe de I'apprentissage
d’'un comportement pour évoluer a I'intérieur du. jeas éditeurs des contenus sont
encore trop ‘jeunes’ sur le sujet pour avoir acgus compétence reconnue en la
matiere et jusqu'a présent, les quelques contesalt «> existant sont plus utilisés
en support de présentiel, voire en illustratiore gamme formation en eux méme.

3. Le e-learning une motivation autour de la gestimdes compétences

Apreés avoir vue les contenus actuellement les piusés en e-learning,
voyons maintenant plus en détaille les raisonsedechoix.

A lissue de ce constat d'utilisation varié du aefl@ng, il nous a paru
pertinent de nous intéresser aux motivations qusgaient les entreprises a avoir
recours a cette solution. Quels sont les bénéfjadles en attendent ?

Ainsi lorsque I'on pose la question de savoir algjiges de problématique
le e-learning répond de maniere satisfaisante, eleseprises déclarent gu’ils
s'agissent avant tout de :

-Réduire le temps de formation (57%)

-Réduire le colt de la formation (45%)

-Répondre rapidement aux évolutions métiers (42%)
-Favoriser un transfert efficace des compétencE®)4
-Utiliser les conditions d’efficacité pedagogiq4d %o)
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Graphe n° 6 : Bénéfices attendus d’'une solutionlearning

Pyramide des aggs
O 296
Retour sur investissem epBen 9o
(7% 1595 149

Familiarisation aux NTI(CSeAT—18% 159 O priorité 1

/1) 3970 i .,
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Evolution métier /(0 . > P N
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Transfert de compétende S — L S
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Réduction du temps de formati@ 7 25 3%
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On remarque cependant une différence de classasnefatveur des criteres
liés au transfert de compétences et des évolutigrigers si I'on tient compte des
priorités principales.

-La réduction du temps de la formation (27%)
-Le transfert des compétences (16%)

-Le codt de la formation (15%)

-L’efficacité pédagogiques (14%)

Le transfert des compétences et I'évolution du enémblent étre les deux
criteres clés qui relient e-learning et gestiorcaimpétences au vu de cette étude.

Ces ce gue traduisent les deux criteres suivan@pgartiennent au trio des
priorités des entreprises :
o Transférer les compétences pour capitaliser et Qpénmwser les
connaissances et les savoirs faire de I'entreprise.
e Former pour évoluer les métiers au rythme de laveld@iéconomie.

En revanche, si I'importance du transfert des cdemeset de I'évolution
métiersdans les entreprises est clairement expriméenelkemble pas étre corrélés
a des problématiqgues de rajeunissement de la pyeardes agesD’ou la
confirmation que la prise_de conscience en matiergpénurie des compétences
liées a la démographie d’entreprise n’est pas enaooutie.
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Bref, comme le souligne Christophe Parmentier, M&CRGlobal learning, « les
contenus e-learning commencent a couvrir 'enserdblspectre de formations ».
Seuls semblent pour le moment échapper au mouvedenidomaines comme
I'innovation, le désigne et la démarche de création

4. /| Trois enjeux pour I'entreprise (étude):

Dans un document diffusé en décembre 2002, SuroMigstem distingue trois
types d’enjeux pour les projets e-learning danstiéprise :

* Enjeux opérationnel: Activer les leviers disponibles

-Réduire les codts : flexibilité de I'offre de foation, mutualisation des dépenses
d’infrastructures.

-Gérer les compétences : encourager la mobilitéa giolyvalence, améliorer la
lisibilité des cursus de la formation.

-Adresser tous les besoins de formation : univitésdkbs moyens de gestion et de
diffusion, souplesse du dispositif.

 Enjeux stratégiques: Augmenter la compétitivité.

-Inclure tous les acteurs métiers : commerciawendeurs, distributeurs.
-Améliorer le service rendu au client : accompagernuans la prise en main des
produits, diversification des service.

-Soutenir la chaine de valeur : suivi financiestge de la relation client.

 Enjeux culturels : Adapter 'offre .

-Maitriser l'effet de localisation : acces sim@ifia la formation, communautés
d’intérét.

-Dynamiser la formation : mise en ceuvre des soistimixtes, création de réseaux
internes.

-Développer la culture d’entreprise : acces awhoblogies, séminaires
d’'information, formation sur mesure.
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SECTION 11

E-LEARNING ET DEVELOPPEMENT DES
COMPETENCES :

1./ typologie des dispositifs.

En s’appuyant sur I'approche de MicheEDRU (directeur recherche et
développement du groupeEGOS Spécialiste de la e-formation en Europe) que
nous trouverons logique et bien définie sur deuxunea de dispositif de
développement des compétences : le processus parhetrie processus ponctuels
(projet). Avec d'autres différenciations a l'intéur de ces deux catégories :
dispositif formel ou informel, dispositif qualifiadiplomant ou de mise a niveau
perfectionnement, projet individuel ou projet diepirise.

D’aprés Michel LEDRU il existe six processus de développement de
compétences aux objectifs et aux logiques de deplemt et de mises en ceuvre tres
différents mais complémentaires pour une entregissouhaite mettre en place un
processus global.

e Processus permanent

1. Le plan de formation comme moyen de maintenir etddeelopper les
compétences des salariés dans la durée.

2. Les formations permanentes au poste de travail.

3. Les partages de pratigues en communauté profesdienn

e Processus ponctuels se traduisant sous forme deopets :

4. Les actions de formation ponctuelles de type «@bsoj(accompagnement de
grand changement).

5. Les formations langues destinées au deéveloppemest abmpétences
individuelles dans le cadre d’un plan individuelfdamation.

6. Le développement des compétences collectivesartarazinauté de pratique,
une clé d’autre privilege pour une organisationrapante.
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Tableau n° 18 : Différents types de projet e-learing™.

Processus continu Processus projet
Développement | Développement| Former les | Les actions | Les partages de | Les plans
permanent des | permanent sur le clients, de formation| pratiques au sein| individuels
compétences lieu de travail. —| fournisseurs pour de I'équipe projet| de
(plan de Faire circuler les , réseaux dg accompagne formation.
formation) connaissances etpartenaires.| r les grands

compétences projets. Le projet
dans les individuel.
communautés
de pratique.
-Formation -Disponible en | -Rendre -En amant : | -Processus mixte| -Projet &
« formelle » : permanence en| disponible | formation formation / KM . | l'initiative
. . libre acces sur | la connais- | équipe du salarié.
formation . . o
L " poste de travail | sance des | projet -Mise a
évaluer, certifier . . " .
-Pas produits. disposition de -Projet en
*parcours de > . -Pendant : | connaissances et| investis-
: d’évaluation 1z .
formation -Accélérer | accompagne de compétences | sement
. -Processus la diffusion | ment du pour les acteurs | partagé
processus ol s .
. oo mixte : de déploiement| du projet .
d’inscription / . . . : s
e information / connaissang du projet. -Projet a
autorisation . o A
formation. es lors de -Creation et linitiative
*éventuellement lancement | -En aval : diffusion des de
sous contréle de suivi, compétences en | I'entreprise
qualité . nouveaux | soutien, aide temps quasi réel.
o produits. en ligne. -Subven-
-Formation a T ; .
: : -Capitalisation tionné ou
dominante « mise ;
o -Former les des connaissancesion.
a niveau », . ,
: clients des et compétences et
formation de . R Y
f e clients diffusion/ mise a
bases génériques : .
disposition .
(langue,
i -Former les
bureautique) ou :
e fournisseurs
bases meétiers .

2. Les processus permanents

a./ Le plan de formation : maintenir et développr les compétences des

salariés dans la durée :

Le dispositif permanant est celui qui est institlans I'entreprise, il met a
disposition de salarié sur catalogues d’actionfodeation proposés sous différents
formats : mixte présentiel a distance, completeraetistance, tutoré ou non. C’est
ce qu’'on appelle plan de formation.

1
Michel LEDRU , « Le E-Learning , Projet d’Entregei», éd. Liaison, 2002 p.145
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Le plan de formation est un dispositif formel, em €ens qu’il suit des
procédures tant dans le recueil des besoins deafmmmque dans l'inscription, les
validations et accords par la hiérarchie et le aomspble formation, et les
évaluations. Le plan de formation est donc a la p@rmanant et formel.

Il concerne deux types de formations :

-La mise a niveau des connaissances et compétdadease : les outils de travail
non spécifiques métiers, Exp : la bureautiqueldegues, le management.

-Les formations professionnelles ou formations eréti les formations réalisées
dans ce cadre sont trés suivies, comptabilisédaéasmdans le cadre de la loi 1971
(France)-.

Cette approche a générer depuis de longues annédegique gestionnaire,
-certains disent méme comptable- de la formation.

Dans ce cas, le role de responsable de formatest plus responsable de la
planification, de I'ajustement et du suivi du plgue du pilotage du développement
des compétences de I'entreprise.

Les budgets de formation sont presque exclusiveomrdtitués de dépenses
de fonctionnement et d’achats de prestations extégs et non d’investissement.

Tous ces points sont défavorables au développethestlearning. Nous en
voyons ici quelques freins culturels et leurs cause

Le e-learning peut avoir comme premier objectif lnagsse des principaux
postes connus :
-La formation bureautique et informatique.
-les langues.

Ce sont les contenus choisis par beaucoup d’ergesppour engager une
démarche e-learning.

La formation management qui, avec les outils astusé préte moins a
I'enseignement & distance. IGEGOSdéveloppe actuellement avec un partefaire
qui dispose d’'un moteur dit de « vie artificielleun outil de formation plus adapté
utilisant des agents intelligents (outil qui perndet reproduire et d'analyser le
fonctionnement d’'une équipe, ces «agents inteltiyge sont des sortes de
personnage virtuel, aux quels on peut confier deactéristiques particulieres :
motivation, comportement, habitude. lls sont cagslgle prendre des initiatives et
de faire évoluer leur comportement en fonction eélaeides autres personnages. On
peut ainsi en fonction des décisions prises, fau@uer I'ensemble de paramétres

! Pour une information plus approfondie sur cetieises conséquences depuis trente ans, lire :
« Tout Savoir pour E-former », de Christopher Pantiee, Fouad Arfaoui, éd. Organisation 2001
2 SociétéMASA (Mathématique appliquées S.A.).
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d'une situation. Mais pour I'heure ['utilisation udi tel outil doit encore étre
perfectionnée)

Le défaut reproché au plan de formation est deris®oplutdt les cadres et
les sédentaires. Le e-learning est la solution ptaurdéveloppement des
compétences des « oubliés » de la formation : «miteeades » de I'entreprise
(force commerciale, service aprés ventre).

Le e-learning a ici un autre objectif: rendre passla formation de
population non disponible en termes de temps etpdees, en plus du couple
informatique / langue. Il faut viser d'abord cespplations, le retour sur
investissement est tres rapide (gains en quaétisfaction clients, optimisation des
ventes.....). Pour les non cadres, il peut égalepembettre la mise a disposition de
modules de formation sur Internet.

Schémas n° 12 : Processus continue type « planfdemation pluriannuel »?

Premiére
: . validation Retour
Orientation . Mi
stratégique de la . ala ise
hiérarchie Premiere hiérarchie N en
Axes cles, L Seconde Validation
Expressia . consolidatic place
Budget globa en fonction pour o DG
des besoi du consolidation
Présentation des seconde Présentation
- des salatii N RF lidati du RF Création
Comité orientations validation Comité
formation générales et fead Réorientati formation des
) ecadrage
CE des besoin 9 on e modules
du service éentuelle et
parcours

b / Les formations permanentes aux postes de travai

Développement permanent des compétences sue le liutravail.

Il existe un autre dispositif permanent ce sontdescessus formation que

'on peut mettre a disposition sur lintranet denftreprise, ou les formations
provenant d’Internet via l'intranet d’entreprisée( courte voire de tres courte
durée) pour se remémorer une fonction oubliée damegramme bureautique
exemple.

! Source : Jean Claude Lewardowski : de nouvellgsnade former, ed d’orge 2003.
2 Michel LEDRU, « E-Learnin g Projet d’Entreprisée.Organisation , 2002 p. 146.
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Ce processus est informel, car il n’a pas besanatrd ni de la hiérarchie ni
du responsable formation, il n'y a pas d’inscriptipas de suivi ni d’évaluation,
celle ci se fait au travers de la réussite ou notravail qui a justifié la recherche de
formation (ou d’information pertinente, d’'ou le dtsonnement formation /
information).

De telles ressources peuvent étre mises a digposiéis salariés de maniére
permanente ou ponctuelle s’il s’agit d’'accompagmeprojet limité dans le temps.

La conception en e-learning de tel ressources rpast la méme que la
conception de modules de formation répondants =igeeces du plan de formation
ou de formation qualifiante. Ce peut étre des mnodules de formation bien
structuré, mais aussi de documents de type powat, pm acces a une base de
données de description de produits, de pannesregtes, de cas.....etc.

« Les compétences se développent en permanencemmére informelle
dans l'action, dans le travail. Toute activité priddles compétences, toute action
est une opportunité d’apprendre » (Michel LEDRU)

Si 'on apporte au salariés, au cours de travesl dides nécessaires, il y'a des
gains en productivité, en qualité du travail et surtout en place un processus
dynamique et permanent de développement des congesten juste a temps.

Ce type d’apprentissage n’est possible que sildgigast autonome et acteur,
car il ira alors chercher les informations donnéescepts, cas dont il a besoin au
bon moment. Encore faut-il que ces éléments fondatde la compétence soit
accessible et disponible sur son poste de trasai {ortable pour un vendeur,
bientét son PC de poche et son téléphone nouvétiérgtion).

Schémas n° 13 : Processus continu sur poste de taél\(fixe ou nomadej.

Contributions .
Auteurs Com'te. de Comité de
Mise en valldafuon validation
forme Choix Choix
documentsl__ CO”te'.““, contenu |
société ce ntrahsg/ , centralisé/ Maintenance
Mise sur decentralise décentralisé des
' mtraqet - Procédure Procédure de_ contenus
mformapon/ ' de maintenance
formation maintenang d
. Modules
Knlw!edge Modul_es formation
editor formation

! Michel LEDRU « E-Learning Projet d’Entreprise . &iaison, 2002, p. 150
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-Faire circuler les connaissances et compétencesnddes communautés

de pratique :

Le concept de communautés de pratigumiressant et enrichit fortement
la notion d’organisation apprenante
On peut le définir comme :
-Un groupe de personne.
-Développant une voie partagée en commun pouriliervensemble afin
d’accomplir une activité : leur pratique au quadidi
-Impliquant des individus ayant des réles et dgmegnces.
-Une communauté de pratique peut étre « physiquemeegroupée (un bureau
d’étude) ou séparés par I'espace (la communautéedponsables formation d’un
multinationale).
-Ces communautés travaillent en (réseau réel otuelir et échangent de
I'expérience de vive voix ou avec les outils tedbgmues s'ils le permettent ,
-Contrairement a une équipe projet dont la vie at geéfinition limitée dans le
temps, ces communautés s'’inscrivent dans le temyec (bien sure des départs et
des arrivées de membres) ,
- Dans une entreprise elles sont multiples par tfonc (comptabilité,
communication, logistique), par unité opératiormefiar nature de poste (les
managers).....

C’est au sein de ces communautés que se dévetofgserompétences
individuelles, mais aussi les compétences collestiqui s’inscrivent dans des
pratiques s’appuyant sur des procédures.

Tout nouvel arrivant est « briefé » par la commuéasur les réegles
officielles et les normes non officielles. Il n'ypar de plan de formation pour cela
et personne n'en demande.

Une large recherche a été faite par Xérox de Petossur ses entreprises qui
considérent ces équipes comme sources de |'efficatie la performance

Comment les salariés savent-ils ce qu'ils savent ?
-La connaissance est encapsulée dans les pratiques
-Une grande part de ce que nous savons est urr sasiteé (non conscient)
-Les savoirs organisationnels peuvent étre, dé fapartie au sein d'une
communauté de pratiques et entre des communaut#satitpues.
-Bien des choses que savent ses membres sonihgmnies a la communauté de
pratique, (locally dépendent).
-Des communautés de pratique émergent lorsqueptfemd part a une« entreprise »
sur une durée significative.

! Peter Heushel, executrice directory et Etienne §¥enResearch scientist de linstitut for
reasearch on learning du centre de Palo Patto (isvang/) Californie 2001
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-Cette activité conjointe crée des pratiqgues conesu

-Ces pratiques partagées créent des liens entqgelesonnes impliquées.

-Ce processus se poursuit, puis la participatitange, les gens sont transformeés,
les communautés de pratique se dissolvent.

-Chacun d’entre nous appartient, a tout momede aombreuses communautés de
pratigue. « Les communautés de pratique sontemesdon par I'intermédiaire »

-De « courtiers » qui sont des personnes susceptithd transférer des éléments
d’'une pratiqgue dans une autre.

-De « objets frontieres » tels que documents, fusysteme et technologie qui
traversent les frontieres et servent a coordoresepiatiques.

-Des « pratiques frontiéres » pratique dans lghatipal est d’assurer précisément
une connexion au travers d’'une frontiére.

-Des « courants de pratique » qui sont des pratigue circulent a travers les
communautés engendrant de nouvelles capacites.

Ainsi les communautés de pratigue connectées peuf@mer les
constellations de compétences.

Pour illustrer complétement ce concept on va peerigxemple d’une
administration en France. Nous verrons ensuite camae e-lerarning intervient au
coeur de ces « usines a compétences » comme suppaitselérateurs.

Exp : -le cas d’'une équipe de renseignement damsdministration.

-Le contexte : une équipe de salariés a commeitondtattribuer un numéro
d’identification aux entreprises qui se créent dipd’informations qu’elles
fournissent. Pour cela elle dispose d’'une nomemadtlassification des métiers
des entreprises en France ».

Les difficultés:

- Certains dossiers relevent d’'une procédure singoiasi automatique (boucher,
boulanger....).

-D’autres se révelent beaucoup plus complexe &trai

-Soit parce que I'entreprise déclare plusieurs/aés (laquelle privilégier ?).
-Soit parce que la discipline des activités comesipa de nouveaux métiers

L’équipe subit deux types de contraintes permaente
-Contrainte externe : le client est sensible awsxltats de la codification qui peut
représenter pour lui un enjeu important (subventianexemple) ; cela génére des
réactions a l'annonce de leurs classifications ntestations, demande de
justification...
Ce feed-back rapide joue un réle tres importans dfanto organisation des agents.
-Contrainte interne : traiter les dossiers dandélai réduit.

Trois cas se présentent.
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Les cas simples (50%) application de procédurat(sns individuelles).

-Les cas plus ambigus demandent une analyse, gnasiique ; en général il y'a
appel aux colleges pour confirmation et réeassurafi¥.

-Les cas plus complexes : travail identique, mpmeaaux colléegues et collegues
experts 10%.

Dans la pratigue quotidienne tous les salariésorgnent des cas complexes,
peu fréquents, lorsqu’ils sont bien traités, I'dmpuile sait et le salarié ayant été
confronté a ces cas et ensuite consulté par cé&gaek. Ce phénomene a parfois
transformé certains salariés en expert d'un sectdactivitt ou d'un type
d’entreprise.

Il N’y a pas de reconnaissances officielles, maes nieconnaissance de
I'équipe .

Cependant, chacun peut étre sollicité lorsqu’urseiler rencontre un cas
qui ne sait pas résoudre ou s’il a un doute.

Une communication professionnelle trés fluide $ktalonc dans le service :
chacun a intérét a partager ce qu'il sait (ce qéuasit), car en échange il sera aidé
lors d’un prochain cas difficile. De plus la respahilité face aux pressions externes
et internes est partagée.

Il est & noter que le manager est en dehors daifiécet n'est pas dans la
boucle de « production ». Donc il n'est pas d@anboucle d’apprentissage. Les
savoir faires ainsi accumulés au fil des années isgoressionnants. Ce qui l'est
aussi I'évolutivité de cette « base de donnéesnig» en effet, notamment avec
I'arrivée de nouvelles technologies (effet star};ufadaptation devrait étre trés
rapide.

De nouvelles caractéristiques intéressantes appana donc :
-Véritable « coopération » (faire ensemble).
-Compétences partagées ;
- autorégulation (de la charge et des compétences)
-Autonomie, initiative,
-Adaptation continue des compétences.
-Reconnaissance : externe et des pairs ;
-Organisation apprenante.

Mais et le e-learning dans cet exemple ?

Si 'on avait d0 remplacer brutalement I'ensemble cette équipe, la
connaissance et les compétences se seraient Es@mé nomenclature papier
existante. Toutes les procédures de résolutioiseptes dans la téte des salariés et
dans le collectif n’étaient pas formalisées. Il alyait donc pas de capitalisation des
compeétences.
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La formation de « nouveaux » prenait dans ce chdericoup de temps et
d’énergie a I'équipe. Les échanges pour questioeném haute voix » dans un
open espace ont l'avantage de s’entendre et sageartmais l'inconvénient de
perturber la concentration. Un outil informatiquengle intégré au poste de travalil
était tout a fait facile & mettre en ceuvre et ayrimis de garder une mémoire des
cas traités tout en constituant (avec un traitencembiplémentaire) une base de
références et d’apprentissage en ligne pour toutelarrivant.

¢/ Former les clients, fournisseurs, les partenaires

Dans le cadre du développement d’entreprise aemdes applications de
formation a distance peuvent étre de véritablgsodisifs a valeur ajoutée visant les
clients, les fournisseurs, les clients des clients
-Toutes les entreprises utilisant un réseau deeviedirect (revendeurs) ont intérét a
ce gue ce réseau soit bien formé sur ses produigpmication de formation a
distance sont tout indiqguées dans ces réseauxrsispgeographiquement. Elles
sont adaptées également en raison de la réactgutélles apportent aux

changements ou évolution fréquents de produits.

-Ces mémes entreprises peuvent avoir egalemenétidigproposer « gracieusement
ou conte paiement » des solutions de formation Igmtcfinal « clés en main ».
Elles s’assurent ainsi de la qualité du transfercdmpétences et garantissent leur
propre image de qualité, de service au client.

-Pour des produits plus complexes, un construcentérét a intégrer des aides a
ces produits : aide a [l'utilisation mais égalemeamie au dépannage et a a
maintenance. Des remises a jours peuvent s’effeptareconnexion réguliére a un
réseau du constructeur au travers d'un portail dpdié aux sociétés tierces de
maintenance.

-Les fournisseurs dans certains secteurs d’adiitautomobile) font quasiment
partie de la chaine de production de donneurs oiccélérer cette intégration
dans un processus qui n'est pas le leur est dénénhbien compris de deux parties :
ici aussi, le e-learning permet de transférer dmmaissances rapidement a des
partenaires ; gains de temps, efficacités des egugommerciales et images de
I'entreprise constitue des atouts importants faleec@ncurrence.

Le e-learning trouve ici une place de choix avecatour sur investissement
souvent rapidement constatable.

3 - le processus ponctuel se traduisant sous forrde projets :

a./ Les actions de formation pour accompagner lgrand projet :

Des actions de formations s’organisent dans I'gnige, qui ont pour objectif
d’accompagner un projet de changement ( mise eneptune application
informatique de type ERP, changement d’'une orgaarsd’une force de vente,
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etc....) dans ce cas nous sommes dans une logiquaupte de type projet, le
budget de ces actions est souvent intégré au ptajehaitrise de I'opération ne
dépend pas en général de la direction des ressoureaines mais de la direction
opérationnelle concernée. L’évaluation par le aeprojet sera souvent de nature
différente des actions suivies dans le cadre do gk formation : c’est I'impact
direct sur le projet qui sera considére.

Exp : a-t-on tenu les délais ? La formation a-¢-eflduit le temps d’appropriation
par les utilisateurs ?

Les modalités de ce type de formation (présentiedroligne multimédia ou
pas, animation interne ou externe...) ne font pdgdiod’a priori de la part du chef
de projet : ce qui compte c’est qu'il trouve unkigon entrant dans son budget
global en garantissant la meilleure efficacité datsompagnement du projet. En
termes de e-learning, c’est une différence forter@aport a I'introduction des
modules e-learning dans les actions de plan deaftbtom Les schémas suivant
montrent ce processus particulier.

Schémas n° 14: Processus projet, accompagnementm’projet de changement

Flude des Planifi- Ingénierie
besoins cation g de
avec équipe \| formation || formation || Reéalisation|| Testes
. en / objectif / des Prototype Déploiemen
projetselon | oharence | dispositif/ supports | Modification
population avec les cahier de
phases charges
et phases projet
projet

b./ Les partages de pratigues au sein d’éguipes projet

Un autre processus peut étre mis en place pounmgagner des projets.
s'agit de « capter » I'expérience qui se forme aurg des projets et de la diffuser
en temps quasi réel.

Lorsgu’une entreprise déploie un projet sur plusieites situés dans un ou
plusieurs pays, les ilots de déploiement ne vosigpaméme rythme, les équipes
projets ne rencontre pas les mémes problemes amesn@oments, certains

! Michel LEDRU , op. cit. p.159.
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résolvent plus vite que d’autres un type de probkrdes « trucs et astuces » ou
des événements acceélérateurs sont découverts os pacdes équipes projets. Le
partage de toute cette création de valeur et gtcpié dans ce déploiement ou la
durée est critique et représente une source de pere gains... énorme.

On a choisi de réunir une fois par semaine danslasse virtuelle de une
heure et demi les chefs de projets ou leur adpmaot échanger les pratiques. Pour
plus d’efficacité un effort de formalisation impant a été réalisé apres chaque
séance et I'animation suivait une procédure prequsea’est rodée au fil du temps.

Schémas n° 15: Processus projet développement dymigue des compétencés

Classes

Qacﬁ Mise en avec les chefs des bonnes

d'outil place et T pratiques

collaboratif négociation | d? —

(clase des régles projet Mise en
virtuelle) du _ forma par le
bases de jeux entre Enregistrement Knowledge

; At disponible sur__ J
données les équipes— ’ management
et KM projet des lintranet et
accessible sites equipe projet icati
S Animation publication
lintranet Knowledge
Management

c / Les plans individuels de formation

Le dispositif qualifiant / dipldmant vise le désppement des
compétences a moyen / long terme, a la différencdigpositif de mise a niveau /
perfectionnement qui cherche la performance a deuame par le développement
des compétences opérationnelles.

Ces entreprises peuvent inciter leurs salariédaboker des plans de
formation individuels. lls peuvent les préparer &s dhouvelles fonctions, a des
reconversions plus profondes ou encore a un apmiseement de leurs
compétences en vue de postuler a un poste a pites tesponsabilité.

Le e-learning dans tout cela nous apparait conmmeutil particulierement
bien adapté bien sir dans le cadre d’'une formuktenrésentiel / distanciel pour
le moment en apportant la souplesse nécessaire,arites, au travail chez soi.

! Micgel LEDRU op. cit. p.163
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SECTION 1II':
LES CONSEQUENCES ORGANISATIONNELLES
DU E-LEARNING

1/ Une administration rigoureuse du E-Learning :

Le e-learning constitue un systeme relativementptexe qui nécessite une
administration rigoureuse.

Le fonctionnement correct du e-learning comporienombre minimal de
procédure de gestion .

A/- L'acces aux catalogues de formation: Permet fatxres apprenants de
consulter le sommaire de I'ensemble des formatiprposées ainsi que les
conditions particuliéeres du parcours pédagogiqueschacune : existence de
séminaires complémentaires du présentiel, diffésefilieres, existence de travaux
en groupes, etc...

B/- L’administration de inscriptions aux différent®urs : Elle consiste a
mémoriser celles faites directement par les apptenaes inscriptions doivent
recevoir une double validation :

Validation du supérieur hiérarchique de I'apprenguit consiste a s’assurer
que le responsable hiérarchique est en accord lavelemande de I'apprenant
potentiel en fonction de ses propres impérativebjgictifs en matiére de formation

Validation du tuteur associé aux cours demandéscqusiste a veérifier
'adéquation entre le profil de l'apprenant et lentenu pédagogique. Cette
validation s’appuie sur I'exécution d'un test peddé qui permet de choisir le
parcours le mieux adapté.

Ces deux validations étant faites, une acceptasbriournie ( par e-mail par
exemple) a l'apprenant. Celui-ci a alors acces eomrs et peut entamer son
parcours pédagogique.

Chaque apprenant inscrit a un cours doit pouvainadre les groupes déja
constitués autour du méme sujet afin de juger @gpbrtunité de se joindre a I'un
d’eux. Cette adhésion doit étre connue du tutedestautres membres du groupe.
Le tuteur est le mieux placé pour gérer ce prosessu
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Tableau n° 19: Procédure de suivi de I'apprenant

Apprenant Management Systeme de Tuteur
e-learning
Demande v
d’inscription l 1 Préenregistremen’t
v validation
Pré-test
v Validation filiere
Inscription
engroupe \ 4
Enregistrement [* Accord
\ 4 \4
Suivi du cours > Q/R
v
Test:
Orientation .
Fin du cours
\4
v Avis sur
Prise en compeétences

compte

L’ensemble des opérations relevant du suivi depFapant constitue une
procédure qu’il faut documenter, formaliser et poé la connaissance de tous ceux
qui sont concernés. (Tableau n° 19).

L’organisation du e-learning nécessite la mise amtpd’'un certain nombre
de procédures de ce type qu’il convient de géreffugibn, mises a jour,
rectification, etc.....). Normalement, ces procédureavent leur place au sein du
manuel de qualité de I'entreprise.

Le tutorat doit aussi étre soumis a un processssiigeet d’évaluation.

! Source « Le Guide du E-Learning ». p.76
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2/ Organisation des tuteurs du e-learning :

Le tuteur est beaucoup plus qu’un formateur .

2.1/ le rble de tuteur est a la fois au tour a tour un « animateurm, u
« médiateur » et un « conseiller d’apprentissagem, charge du suivi de la
progression des apprenants. C’est le role le ptashe de celui de I'enseignant
« classique ». Il en differe cependant sur plusi@aints :

1- Sa mission consiste moins que par le passeé @rtapgles connaissances.
Celles-ci sont en effet stockées sous forme numéraj accessible au sein d’'une
base de données. L'enseignant se retrouve aindi€lible la répétition et du
« rabachage » autrement dit, de la partie la moimgble » et la plus rébarbative de
son métier.

2- 1l faut désormais jongler avec un nombre acéoutds pédagogiques et de
meédias (traditionnels ou électroniques), en fomctle ses objectifs, du contenu, du
public, etc.

3- Il doit davantage se consacrer a « I'animatipawsuivi, a 'accompagnent
de ses éleves soulignant cependant que, contraiteanene opinion répandue, ce
réble d'animation et de médiateur est déja tres gmegdans I'enseignement
traditionnel : Le « cours magistral » souvent pnésecomme I'archétype de l'acte
d’enseigner n’est plus guere utilisé que dans péseure. Il a quasiment disparu et,
depuis longtemps du primaire du secondaire.

4- 1l n'exerce plus son entier de facon isolée,shtmére en contact étroit et
régulier avec une série d’autres acteurs : infameats, infographistes, chef de
projet acheteur de formation en ligne, etc. Ceéteensité de travailler en équipe,
pour une profession en général habituée a fonatiosur un mode individuel -sinon
individualiste- et a coups s0r un changement celltmajeur induit par leNTE.

« Le rble du formateur devient plus exigeant, estiRhilippe G.L, fondateur
E-learning Agency. Au lieu de gérer un groupe pit dravailler avec des individus.
Dans une classe virtuelle avec 12, il aura peut 82 questions différents
auxquelles il devra répondre par e-mail ».

Dans le méme temps, I'enseignent retrouve toutiel@sse de sa fonction de
pédagogue. Comme le souligne Gilles freyssinegctiur duPREAU : « Dans un
dispositif e-learning, ce sont les pédagogues ppodent le contenu. Mais ce n’est
pas tout: ils se saisissent d'outils de formatits,se chargent du tutorat et ils
apportent méme une réflexion stratégique sur lgogdisif. Avec la e-formation, tout
commence et tout finit par la pédagogie.

a / Le tuteur créateur de convivialité :

En quoi consiste le réle du tuteur ? Un documerili@upar |. Progress,
spécialiste de la e-formation a la bureautiquejame une description précise.
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« Le e-learning change fondamentalement le schéassigue d’appren-
tissage de maitre « dispensateur de savoir » & éavposition de récepteur »,
explique ce document. Les relations entre ces @eteurs ont lieu souvent par le
biais de médias : téléphone, forum, Internet, nisionférence......

« Le tuteur doit changer de pratiques qui ne sdos gentrées sur la
transmission, du savoir, puisque globalement lgetanet en ligne, mais sur la
régulation des apprentissages » releve Michel @enesponsable de la formation
de tuteurs chez |. Progresse.

« La relation entre le tuteur et I'apprenant esduseup plus personnalisée
poursuit le document. Elle demande une vision fies des mécanismes de la
personne car l'accompagnement humain est aussiriampo que la méthode
d’apprentissage elle-méme. L'intervention du eduit déterminante pour créer de
la convivialité et parvenir a un suivi personnaligéloit rapidement diagnostiquer
et détecter les besoins de l'apprenant au termpratigque pour que ce dernier
utilise au mieux, méme si cela peut paraitre par@don programme tracé a partir
de contenus standardisés. « Il faut conseillerulegget rassurer pour amener
'apprenant, a traverser sa pratique et ses efrause prendre completement en
charge », ajoute Michel Chanette.

b./ La relation avec la gestion de connaissances :

A partir du contenu du plan de formation , il estessaire d’identifier les
formations qui touchent directement aux métiegueidoivent susciter des groupes
de pratiques . Il faut alors organiser l'acquisitiet la diffusion des meilleures
pratigues identifiées.

Il faut donc organiser les relations entre la farcgestion des connaissances
et les tuteurs. La séquence des échanges pesiétlella suivante :

- Apres avoir obtenu du groupe une formalisatiog geatiques envisagées
( proposées ) , le tuteur la transmet au respoastbla gestion des connaissances

- Le responsable de la gestion de connaissancé®sllenir une validation
des experts concernés et, éventuellement des segen opérationnels impliqués.

- Apres validation, le responsable de la gestionataaissances met a jour le
systéme permettant la mémorisation et la diffusies nouvelles pratiques apres les
avoir adapté aux normes du systeme.

c / Dépendance hiérarchique :

Il est évident que les formations métiers en tootla fonctionnement de
I'entreprise sont celles qui devront avoir le plisfficacité et donc étre suivie avec
le plus d’attention. Il apparait donc normal que feteurs soient choisis par les
responsables opérationnels impliqués par ces fanmat

La question du rattachement hiérarchique des tsiteer pose. Quatre
solutions sont envisagées :
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- Les tuteurs dépendent du responsable du sergit@rhation,
- Les tuteurs constituent une fonction spécifiquganisée, dépendant de la
direction générale et formant un département ageBing.
- Les tuteurs dépendent du responsable opératidnngbmaine concerné par
la formation.
Tableaun® 20 : Le rattachement hiérarchique du tuter.

Type de
rattachement Points forts Points faibles.
des tuteurs
- Disponibilité assurée - Risque de manque d’expertise
Au - Connaissances des contenus - Manque de clarté des
département | pédagogiques objectifs attendus.
de formation - Manque de légitimité du
titreur.
- Responsabilité limitée.
- Objectifs clairs - Probleme de légitimité
A la direction (appartenance a une direction
qualite. fonctionnelle)

- Risque de non maitrise des
continus pédagogiques.
- Responsabilité limitée.

- Disponibilité assurée - Codt de la solution.
Aun - Objectifs clairs. - Responsabilité limitée.

département| - Légitimité (le tuteur et un

de e-learning| professionnel)

- Connaissance des contenus.

- Expertise métier assurée - Risque de manque de
- Objectifs clairs. disponibilité.
A un - Légitimité du tuteur.

responsable | - Connaissances des contenus
opérationnel | pédagogiques du domaine
opérationnel concerné.

- Prise de responsabilité forte du
tuteur.

3/ L'apprenant :

L'apprenant est I'acteur essentiel de I'organisapprenante. Dans le cadre
du e-learning l'apprenant doit prendre en chargefosmation d’'une maniére
différente. Il devient responsable de son déroutgraeil doit étre attentif & la mise
en pratique de connaissances qu'il a acquises.
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« L'apprentissage dans l'enseignement virtuel dgs mréatif, plus actif,
moins absolu et autoritaire ( je sais tout , noesavez rien ) , et finalement plus
démocratique ». Une enseignante de l'universit@dawde catalogne.

En tenant compte des objectifs de formations négscavec son supérieur
hiérarchique, soit au cours de son évaluation dlenseit en cours d’année, il s’est
inscrit a une formation correspondant a ces olfgecti

La formation choisie est globalement, rythmée g trlavaux en groupe et /
on des séances en présentiel ayant comme objamtiine il a déja été évoqué, de
coordonner l'avancement d’un méme groupe et deitsuska création d’une
communauté : Entre ces points de rencontre, istHai-méme [|'alternances autre
travail opérationnel et formation. En faisant I'ioyipese que la formation choisie est
adaptée, chape période de formation doit étre iehpsur que les connaissances
acquises soient, le plus immédiatement possiblee ran pratiqgue. Cette mise en
application de connaissances est le critere fondahgque I'apprenant doit prendre
en compte.

Ceci n’est pas nécessairement facile et le mardget’y aider. L’efficacité
de cette aide est un facteur de succes pour lenagea» dans l'atteinte de ses
propres objectifs en matiére de formation de sdislmrateurs. Ainsi les taches
essentielles de I'apprenant sont le suivantes :

- négocier sa formation avec son supérieur hiéigueh

- S’inscrire a la formation.

- Contacter son tuteur pour connaitre les contaide la formation choisie et
en particulier, les groupes existants et les palateencontre prévus.

- Passer les tests initiaux pour déterminer sexdili

- S’inscrire (ou se faire inscrire) dans un groapgespondant a la filiere.

- Suivre la formation en respectant les pointssteontre.

- Mettre en pratique les connaissances acquises.

- Partager avec le groupe les résultats de cette em pratique.

Les réactions des apprenants dans ce nouvel envireement :

Comment réagissent les apprenants dans ce nouwelramement ?

Peu d’études ont été consacréees a cette questto@GEGOS a cependant
réalisé en 2002 une enquéte auprés d'une centairstagiaires ayant suivi une
formation inter-entreprises en e-learning.

Au dela de la satisfaction globale exprimée posargarticipants (a 97 %), il
en ressort que le changement induit pour le edlegqrsont encore lion d’étre
acquis.....
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Ainsi 36 % des stagiaires seulement ont déclarttesiéermés au moins en
partie sur leur temps personnel, Et 80 % ont jugé teur rythme de vie
professionnelle constituait un obstacle au bonwérent de la formation.

De méme l'usage de la plate forme e-learning rpastune pratique allant de
soi, s'il a été assez fréquent en amant du stags, dabord par curiosité face a un
dispositif nouveau. Ces stagiaires ont notaninagprécie les autodiagnostics (
84 %) , les bases de connaissances (73 %), eankltation des c.v. des membres
du groupe et de formateur (65%) !

Mais seuls 61 % ont cherché a découvrir de nouveanikenus entres deux
sessions, et la plupart ont renoncé a se conreetissue de la formation.

« On garde plus longtemps en mémoire les acquis iMaut y consacrer du
temps, y compris apres le stage », soulignait patittne participante. .....

Autre point a souligner, les problemes pratiqueseahniques ont pesé lourd.
Une proportion significative des stagiaires onsaéprouvé des difficultés pour se
connecter a la plate-forme, par exemple pour cdesmot de passe incorrecte ou
égaré. Le temps de réponse sur Internet a ausguipron effet dissuasif pour
certains.

Quant au contenu lui-méme, s’il a été jugé parllgpant des stagiaires a la
fois « simple », « synthétique », « cohérent » disikle, 30 % d’entre eux
'auraient souhaite plus étoffe, beaucoup attendatamment qu’il reprennent la
totalité des cours en « présentiel », et leur @ppinsi une sorte de filet de sécurité.

Enfin, seuls 52 % des participants ont estimé qtogad, ils avaient gagné du
temps dans leur formation. Bref, les avantages rasé®du e-learning ne sont pas
toujours au rendez-vous.

4/ Le responsable de la formation :

Organiser la réalisation de contenus pédagogiqués tdche principale du
responsable de la formation. La collaboration dspoesable hiérachique est
nécessaire pour I'élaboration du catalogue de fihomade méme que cette
collaboration est nécessaire pour identifier lepeets ou spécialistes chargés de
concevoir les cours. Le e-learning présente désifigités dont il faut tenir compte
dans la conception et la réalisation de contenédagogiques. Il se pose alors une
qguestion d’organisation importante : ou se trouegtec compétence particuliere
consistant a faire les choix spécifiques relevanedearning, et comment est-elle
Organisée ?

- découpage en modules d’'un contenu théorique.

- articulation (architecture) des modules en fanrctile tests a concevoir.

- Constitution des filieres

- choix des médias, ...etc.

168



Chapitre IV : Le E-learning dans la Stratégie Gbale de I'Entreprise.

La réalisation d’'un programme de e-learning faipelpaux techniques. La
coopération avec le responsable informatique esic deécessaire pour défini
l'infrastructure et I'équipement des apprenantde Et aussi nécessaire pour la
réalisation du contenu, c’est a dire pour élab&erpages HTML (ou XMC) et
organiser le fonctionnement du serveur.

Concernant ce dernier point, il est également ptessque le service
formation possede la compétence pour cette réalsaCela ne peut s’envisager
que s’il existe une véritable politique d’entreprisoncernant le développement du
e-learning et prévoyant un nombre suffisant dejepgsopour justifier un tel
investissement. Cette solution permet au servicefodmation de ne pas étre
tributaire du calendrier informatique.

5/ Le responsable informatique :

La premiére tache du responsable informatique dsttégrer dans
I'architecture du systeme d’information de I'entiisp le serveur du e-learning (le
systéme de gestion aMS : learning Management systeme). Le réseau intdamet
'entreprise doit permettre la connexion au systedien nombre suffisant
d’apprenants simultanés. De plus les cours derattgpprévoient des liens avec
d’antres sites internes ou externes pour donneesa@ux apprenants a des
informations supplémentaires. Il doit organisemi@ntenance du systéme et l'aide
en ligne.

Enfin, il doit définir I'équipement informatique deapprenants ( modem ,
logiciels de navigation, logiciels de base,.....) pque ceux-ci puissent mettre en
oeuvre toute le fonctionnalités prévues dans lescde e-learning.

6/ Le responsable du service éducatif :

La formation dépend généralement et logiguementrekponsable des
ressources humaines du e-learningMS : Learning Management System ).
Généralement, la direction de ressources humainescarrespondant informatique
dans son organisation dont le role est d’assuserdmtions de tous types avec la
direction informatique.

Ce correspondant prend en charge la définitiora etohception du systéme
d’évaluation des compétences et est le maitre dégevdu projet de réalisation
correspondant. Il participera au choix du fourrisse la plate-forme de gestion du
systéme de e-learning.
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Conclusion :

Une opportunité pour le reengeering de la formation.

Cette approche suppose un préalable: mettre dqrigemble des pratiques
de développement de compétences de I'entreprisejuéles que soient leurs
modalités, les objectifs poursuivis, les commanmditaet maitres d’'ouvrage, les
populations ciblées... Dessiner en suite et formalesdifférents processus repérés.

Pour un reengineering de la formation, il faut sailes principales étapes du
projet de conception du contenu pédagogique etantiles suivantes.

- Définition opérationnelle des objectifs de lanf@tion projetée.

- Analyse des concepts a enseigner.

- Définition de la progression en fonction desfidis.

- Mise au point des modules pédagogiques.

- Choix de moyens techniques de présentation ebenunication.

- Réalisation du projet.

Enfin, la description du e-learning montre quedle de certains acteurs est
fondamental pour le fonctionnement correct du systdJne fois la tacher de ces
acteurs définies, il s'agit de réfléchir a leuramgpation pour que le systeme soit
efficace et efficient.

Dans le chapitre suivant, nous allons présentsiréaégie de mise en oeuvre
du e-learning avec la présentation des étudeagle.c.....
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Chapitre V : Aspects pédagogiques et démarchegsrdgts e-learning.

Introduction :

La mise en place d’'un centre de formation viriehtreprise est un projet
stratégique. Il ne s’agit pas de faire une expérnateon mais de changer la facon
dont on concoit, délivre et mesure la formatiorest’donc un projet pour lequel la
direction générale se doit étre impliquée. La reisglace d’'un tel systeme ne peut
échapper aux regles de toute conduite de proglt etanagement du changement.

La premiére section sera consacrée a la présenthd 'aspect pédogogique
du e-learning.

Dans la deuxiéme Section de ce chapitre on va essl@yprésenter la mise
en place des structures pour la conduite d'un tejep et qui garantissent un
pilotage ferme et structuré, tout en citant lesl®et les normes d’une solution e-
learning.
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SECTION I :
PRATIQUE PEDAGOGIQUE DU E-LEARNING EN ENTREPRISE

1./ L’évolution des contenus pédagogiques du e-lgang en entreprise

a / Organisation générale

Il ya deux manieres de concevoir une pédagogie :
- Méthode directive par objectifs :

Cette méthode se fonde sur la prééminence destifbg atteindre,
indépendamment de I'apprenant. Ces objectifs sénaitthisés et I'enseignant est
organisé en fonction de cette derniére. Elle s#ipiessentiellement lorsqu’il
s’agit d’'un enseignement d’initiation ou d’infortian, plutdt que vers une
acquisition approfondie de connaissances. La siicgiiion « rend I'enseignement
plus facile pour I'enseignant, la prise de notda @réparation des textes plus
facile pour I'apprenant, la conception des textas pimple pour I'évaluation et
I'écriture du contenu pédagogique plus aisé peyeédagogue. Il s’agit , en fait
d’'une conspiration de la facilité ! (Spiro).

- Méthode « constructive » :

Cette conception met I'accent sur les attentdsagprenant, prend en
compte son savoir initial, sa motivation, ses agas. Elle insiste sur le fait que
I'environnement pédagogique doit étre aussi vargr@che de la réalité que
possible. Elle est orientée vers I'exécution @béa ou de résolution de
problemes, en utilisant au maximum la réflexioteatialogue entre apprenant.

La complexité de I'environnement d’apprentissagi: étre le reflet de celle
de I'environnement de travail. L’objectif est d'aid’apprenant a maitriser la
complexité de son environnement opérationnel, raande le simplifier.

L’approche pédagogique doit parvenir a un justélibge entre ces deux
conceptions, en fonction de la nature du contenyrdfil des apprenants et des
contraintes techniques.

Six dimensions doivent étre prises en compte Halaboration de cette
approche :

- L'interactivité entre apprenants et entre I'appreret son tuteur ;

- Le degré d'interactivité entre 'apprenant et I'orateur ;

- L’orientation vers les résolutions de problemeétatles de cas ;

- La mise en situation réelle ;

- La simulation de la motivation et de I'intérét caplprenant ;

- L'utilisation de ressources d’'informations pertitesnet intéressantes.

L’organisation du contenu découle de trois concelfatdiliere de gains
pédagogiques, le module.
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b / Les filieres:

On appelle filiere un profil cible dapprentissage qui regroupent des
apprenants ayant une méme connaissance initiadajeuet une méme cible a
acquérir. Le contenu du cours doit étre modulaingr @tteindre deux objectifs :
a.1l) Construire un parcours pédagogique adaptéaireeprofils.

a.2) Proposer a I'intérieur d’'une méme filiere desminements différents aux
apprenants qui tiennent compte de leurs capaa@gipdentissage.

Ce double objectif oblige a construire une « sgéagon » de
'apprentissage qui constitue la stratégie pédapmgqui doit définir, a la fois, la
conception du contenu et les filieres auxquelléslestiné I'enseignement.

Les parametres pour la définition de filiere sont

- La complexité du sujet, intrinseque au regard agmilations cibles,

- Le niveau de connaissance a acquérir. On peungligtr trois niveaux : une
simple information sur le sujet, un niveau de cassance relevant de la
vulgarisation ; un niveau de connaissance approfehelyant de I'expertise

- La connaissance préalable du sujet par I'appreharpiarcours pédagogique
est nécessairement différent pour une populatiantageja une connaissance
du sujet et pour une population pour laquelle Jetsst entierement
nouveau :

- La capacité d’apprentissage en relation avec lgptmiiié du sujet

Exemple de construction des filieres."

Formation controle qualité
Sujet Complexité ConnaissanceConnaissanceCapacité Filieres
cible préalable D’apprentissage
Ouvrier
qualifié
Vulgarisation Faible Faible niveau 1
Ouvrier
Statistique|  Forte qualifié
niveau 2
Expertise Faible Forte Contréleur
moins d’'un
an
d’expérience
Expertise Controleur
Statistique| Forte (suite) Forte Forte plus d’'un an
(suite) (suite) d’expérience

tSource : M. MINGASSON {e guide du e-learning», ed d’organisation 2002
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Le tableau ci-dessus est un exemplaédinition des filieres pour une
méme formation s’adressant a deux populationsrdiités, avec identification au
sein de chacune de ces populations de deux filddfiésentes.

Chacune des ces quatre filieres doit bénéficien garcours pédagogique
spécifique. Cette difféerence va se manifester déiples facons.
- Des modules différents (ouvrier qualifié niveau tantrbleur expérimenté),

Des modules complémentaires (ouvrier qualifié niveat 2 )
Des textes de fin de module différents ( controeyrérimenté ou non)
Des modules d’exercices différents.

En plus de ces différences dans la conception desiles de formation, le
tutorat devra s’adapter a chaque filiere.
- Le tutorat exerceé sur la filiere des ouvriers digdidevra s’assumer

davantage de la compréhension du pourquoi que haom&ation.
- Pour la filiere des contrbleurs, le tutorat devassumer d’'une réelle

maitrise du sujet.

Enfin, les filieres sont a la basdal constitution des communautés
d’apprenants (voir section | du méme chapitre).

c/ Granularisation ou grains pédagogiques.

Y

La granularisation de l'informatiorsteune réponse a la question de
I'industrialisation des contenus quasi bien quecge son individualisation.

Encore faut-il pour cela que la forioatne soit pas congue comme un bloc
homogene et intangible. Précisément dans la plisdpa dispositifs e-learning, le
contenu d’enseignement n’est plus traité commeout) mais organisé en une seérie
de sous-ensemble, aussi petit que possible : Orapeelle des « grains » ou
« briques » de formation — certains parlent ausburité pédagogique minimale ».

Le e-learning se préte bien a cetbalsision des contenus en « particulier
élémentaire » chacune formant cependant un towirenh Se mode de traitement
des contenus de formation offre deux avantages.

- En premier lieu, I'apprenant peut choisir, entrg thfférents « grains » de

formation qui lui sont proposés, ceux dont il aleeent besoin. Il peut les
assimiler un a un a son rythme et en fonction debssoins. Alors que dans
un dispositif de formation traditionnelle, il dosuivre I'intégralité d'un
module de formation, méme s’il maitrise déja unentopartie du sujet, ou si
une partie ne correspond pas a son attente .

- Ce découpage en « grains » peut aussi procuresinrdg temps non
négligeable, 'apprenant n’étudie en effet gaeyui lui est strictement
nécessaire.
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La granularisation apparait ainsi commenayen privilégié de délivrer
une formation « sur mesure » adapté aussi précrgaque possible aux besoins
individuels de I'apprenant et/ou de I'organisation.

- Ces “grain” peuvent aussi étre combinés a d'ajteal gré des besoins

puisqu’ils sont numérisé et donc manipulables amgl.

Des lors, il devient possible de batir pduss parcours de formation a partir

des mémes « grains » pouvant bien sOr étre assendlalés des parcours de
formation trés différents les uns aux autres.

Résultat, une possibilité de personatitis accrue, alors que dans la
formation traditionnelle, les apprenants sont iésa» le plus souvent de facon
indifférencié : le méme contenu d’apprentissagepesgposé — ou plutbt imposé a

'ensemble du groupe malgré la diversité des nixede besoins, des attentes et
des modes d'acquisitions de chacun.

Un exemple de formation « granularisée » dans le&eur bancaire (a la
caisse nationale des caisses d’éparghe)
La compétence utile : une fine segmentation.

Compétences Business Client
Marché des particuliers
« le savoir »

L’épargne L’assurance-
La bancair vie L'IARD
. . | |
bancarisati | . | | ‘
I
| [ I m1 m4 mo ma [
ml m3
m2 mn. m? m?3 m1 mn
m.1 m3 A m? mn
Les \ Les
Cre\d'tf Environ 20 modules / domaine OPCVM
| | [ I |
m? m3 mn / \ m1 m?2 m3
m1 mn

Bien sdr granulariser la formationco@siste pas en une seule opération
technique visant a découper les contenus existgoura’hui il s’agit plutot
d’un vaste processus de rescénarisation de cetigumpt une véritable rigueur.

' LEWDOWSKI JEAN-CLAUDE : « Les nouvelles fagons fidemer », édition
d’organisation.2003, page 35.
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Granularisation?

d/ Des parcours modulaires :

La scénarisation d’un contenu metaarvre une véritable stratégie
pédagogique, dont le noyau n’est plus le contenum@&me, mais la ou les
méthodes d’apprentissage et démarches pédagogiguettant I'appropriation
aisée de ces contenus au travers de parcoursitiégerst modulaires.

Cette re-scénarisation consiste en un découpageonienu en séguences
élémentaires, suivant des principes généraux'gageéut décrir comme suite :
- Définition des pré-requis nécessaires pour suigte séqguence

- Deéfinition des correspondances ressources-conteta sequence
- Définition des éléments d’interactivité de la séuee

- Sélection des médias a mettre en ceuvre dansuarses)

- Mise en scene interactive de la séquence élémentair

- Contréle et validation des acquis de la séquence

Chaque séquence élémentaire camelsp un objectif pédagogique
précis faisant I'objet d’activités pédagogique apiee et didactiquement articulé.

Un ensemble de séquences élémentaires pdenceimposer un module
cohérent de formation. Dans ce module les séquesa@sarticulés les unes aux
autres au moyen de textes permettant de mesyresdeession de lI'apprenant et de
I'évaluer.

Enfin, une combinaison de modules d&finiparcours complet et
individualisé de formation.

La conception de contenu pédagogide qualité n'est pas le poste le
moins important dans le déploiement d’'un disposdigifformation. Selon une étude
récentd, il s’agit méme du poste le plus difficile & réali est le plus couteux a
financer.

En effet, 'ensemble des posédatifs au contenu et a la démarche
pédagogique représente 66 % de I'effort financermui est considérable au regard
des 22 % relatif au cout logistique de programnmmaitnbormatique du dispositif.

Ces dépenses de contenu se regeEmticomme suite :
- 20 % pour la conception pédagogique
- 25 % pour la production du contenu
- 19 % pour la production des médias et multimédias «

!PHILIPPE Gil , « e-formation », éd. DONOD 2000138
>The 1999 CBT Report, ZIFF-DAVIS Inc. 1999
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« En conclusion sur ce point capitale qu’est laception et qui nécessiterait bien
des développements, il faut affirmer honnétemerurgtravail important reste a
faire et inventer pour faire du e-learning autresshqu’un « tourne-page HTM » .
Il faut aussi affirmer que c'est a ce prix quonup@a prétendre faire de la
formation et pas seulement la mise a dispositionfa’mations simples.

Finalement tout est possible enénaide formation a distance pour
autant qu’on fasse bien de la « e-conception wrefpas de la conception classique
ameénageée pour ne pas dire appauvri », (SANDRA Belie

2- L'évaluation :

La complexité croissante des contenus-temation réclame de meil-
leures techniques d’évaluation. En effet, I'enseigant et l'apprentissage via
Internet étaient au début principalement utilissrp'enseignement a distance.

La tendance actuelle est a la fdiona mixte, ou les méthodes
traditionnelles d’enseignement d’apprentissage sasHociées a des méthodes
d’apprentissage a distance.

“ L'introduction des TIC dans la formation pernma# revisiter tres sensiblement la
guestion de I'évaluation * affirme Gill FREYSSINEDirecteur du Préau.

Ces mélanges rendent la e-formailoa complexe que n'importe quelle
autre méthode éducative ou de formation, cetteuétiah est réalisée a l'aide de
trois types d’outils :

- Des questionnaires ( Quiz, QCM ) .
- Des testes

- Des mises en situation.
Elle peut intervenir a plusieurs moments :

- Avant la formation : Elle alors de mieux cerner les besoins réels du

stagiaire, de définir ces objectifs globaux et uiepkroposer ainsi un parcours de
formation adaptée notamment en identifiant les aingr» dont il pourra se
dispenser. Elle sert aussi a vérifier que le caididla formation posséde bien le
niveau nécessaire ( les pré-requis) pour suivierfaation

- Pendant la formation :L’évaluation sert alors a vérifier que chaque
apprenant a bien assimilé telle ou telle partiecdatenu et éventuellement, a
autoriser I'acceés a I'étape suivante.

Il est ainsi possible d’organiser une progressigoureuse, en n‘autorisant le
passage a une nouvelle que si la précédente esnbigrisee.
- Alissue de la formation : Soit immédiatement apres « a chaud », soit au

bout de quelques semaines a « froid ».
Le responsable de la formation peut ainsi s’asspuera formation a bien

été assimilée et, d'autre part quelle a permetcqgli@rir des compétences
réellement opérationnelles.
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Naturellement, elle peut alors déboucher sur ufidateon- certificat,

diplome « maison », etc..- laquelle peut se tradp@r une évolution
professionnelle, mais aussi par I'accés a de ntas/&rmations etc.

Pour évaluer les situations d’e-formatiles questions basique sont : Que
s’est-il passé ? Comment I'action peut-étre améti@rLes objectifs ont-il étaient
attient ? Quel impact I'action a-t-elle eu ?

« Mais, il n’existe pas de voie unique et simplempaliser, gérer, maitre en
ceuvre, capitaliser et analyser les évaluationa @efbrmation.

Cependant, dans un futur proche, an gattendre a ce que l'accent soit
mis de maniére accrue sur la performance et l&fté des colts que, bien sir,
requiert de meilleurs méthodes d’évaluation. »

2.1. De meilleurs criteres d’évaluation pour le eglarning.

Une liste de six approches complémentaird®daluation. Particulie-
rement adapté a des formations via Internet, plusige ces approches ne sont pas
nouvelles, mais leur combinaison dans un procesf$estif est efficace en termes
de codt et nouvelle.

Il est important de souligner que epproches sont complémentaires et
peuvent étre appliqués et orchestré ensemblelélducsucceés dans le domaine de
I'évaluation est la restitution : si elle est ramidtructurée et procure des données
fiables a personnes concernées.

Les évaluations sommatives et formatives sesitapproches basiques de
ce type de processus. Pour distinguer I'évaluafimmative de ['évaluation
sommative, rappelez-vous que « quand le cuisin@reg la soupe, c’est une
évaluation formative et quand les invités goltentsbupe c’est une évaluation
sommative ».

Une évaluation de type « documentation » edmenandé, dans le but de
conserver des données faibles sur le développestetda mise en ceuvre des
contenus de formation: qui, quoi, quant et a qualit ? Ce type donné est
nécessaire pour prendre des décisions et élaberepdlitiques, ainsi que pour
interpréter les résultats de la formation et offtes données supplémentaires a
'ensemble des approches d’évaluation

1 MATS Svensson, « Internet : nouveaux horizons petormation », projet ADAPT bis Sep
2001.
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Etape Problématique Type d’évaluation
Avant | Quels sont les présupposeés ? Evaluationwdranide
connaissances initiales
Que se passe-t-il ? Evaluation sommative
Pendant | Que s’est-il passé réellement ?| Evaluation de type
documentation
Comment peu-on améliorer Evaluation formative.
Apres | l'action ? Evaluation de l'efficacité.
Les objectifs ont-ils été atteints| Evaluation de I'impact.
Quel impact I'action a-t-elle eu [?

Ces six types de processus d’évaluation refiétgorocessus de fonction-
nement d’une formation via Internet.

a-) Quels sont les présupposés ?

*Quel savoir les apprenants possedent-ils et saabir sont-ils sensés
initialement posséder ?
* Quels autres attentes les apprenants et legdlitie participants impliqués
expriment —ils ?
* L a formation prévue peut-elle satisfaire cesaties ?

Toutes ces questions constituent I'évaluationideau initial qui doit étre
conduit au tout début de la e-formation.

B.) Que se passe-il ?

* Pendant la formation, comment le contenu eseitp et utilisé ?
* Tous les processus fonctionnent-ils comme prévu ?

* Les apprenants bénéficient-ils d’'un tutorat adapt

* Sont-ils satisfaits des processus et de leurrerovail ?

Ces questions sont nécessaires pour procéderchaegements immeédiats
et réajuster la formation au fut et a mesure dedg€ooulement.

Elle contribue a I'évaluation sommative peut étre réalisée une ou plusieurs
fois pendant la formation.

C.) Que s’est-il réellement passé ?

Il s’agit, dans cette étape, de colled&el'information utile a I'amélioration
de la formation : son interactivité et son contebette évaluation aide également a
identifier les zones éventuelles de faiblesse dertaation ou du systéme.

Les participants peuvent par exemple éprouveditfsultés avec I'interface
utilisé ou a comprendre un point particulier defdirmation.
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L’évaluation de type documentation dés les étapesplanification et
continué tout au long de la mise en ceuvre de fadbon.

D.) Comment peut-on améliorer I'action ?

*Quel élément du systeme de la formation sont realuiscet peuvent étre
supprimes.

* Quels sont les facteurs essentiels de cetteraeticomment se situe le codt de
son processus face a d’autres alternatives ?

Il s’agit également d’'une estimation de I'effid&ca cout terme, dans
I'atteinte des objectifs. Cette évaluation est sgage, mais pas suffisante, pour
appréhender les résultats d’un dispositif de enlagr

L’ensemble du processus de mise en ceuvre ( ethist-fes efforts et les
codts investis pour que le cours fonctionne ) dnieffet étre inclus a ce niveau
(pas seulement ses résultats). Cette approchtassiquie de I'évaluation formative
qui mesure les résultats a l'issue de la formation

E.) Les objectifs ont-ils été attient ?

Ce type d’évaluation est rarement effectué etisa en ceuvre
est difficile méme dans les systeme d’éducatiaulaversités...
Pourtant, cette évaluation est d’une grande valeur les départements formation
des grandes organisations, car elle porte suffiets @ long terme du processus
d’apprentissage. L'utilisation du systeme doit égant étre incluse a ce niveau.
On effet, on peut avoir besoin d’une estimatiorcigedes zones du systeme qui
appelle des efforts de développement. On peut elivasir d’ajouter davantage de
contenu ou d’améliorer des moyens de communicabiorencore de fournir
davantage de tutorat. Cette approche est nécegsaiiepas suffisante, pour
appréhender les résultats des processus de laation. Il s’agit de I'efficacité,
qui permet de mesurer la valeur réelle en ternanftirer.

F.) Quel impact I'action a-t-elle eu ?

Une estimation de I'impact, attendue est induitpdocessus de I'e-learning
sur la performance, est recommandée, quelque tapmps la fin de la formation (
de quelques semaines a cing ou six mois apres)tdllaerganisation de I'impact
est extrémement difficile & conduire dan de nondgsisituations, ne peut étre
I'élément le plus important d'une r »elle et contplévaluation, mettant en
évidence 'impact concret des efforts du e-learning

2.2 Qui procede a I'évaluation ?

En fonction du but de [I'évaluation, différentes qmmes seront
probablement nécessaires. Cette variété semblspensable pour obtenir une
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vision indépendante du systeme analyse, dans larenes des individus différents
se révele porteur d’expériences et de perspedlivesses.

Par exemple, si le développeur d’'une formationviarnet conduit
lui-méme et conclus au sicces étourdissant dddiacil semble naturel d’étre
signé vis-a-vis du crédit a accorder a ses résujpaisque le développeur a intérét
a prouver ce succes.

En revanche, mobiliser une personne completemetépendante pour
évaluer le systeme peut amener a « laisser passgtains aspects problématiques
du systéme ou la formation qui, au contraire, aéta&i évide pour le développeur.

Différentes personnes ont donc I'expérience dedhfits usages et le fait de
décider du type de personnes a mobiliser pour @hgmprtie de I'évaluation
contribue a I(aisance avec laquelle I'évaluatiora s®nduite et a la fiabilité de ces
résultats. Certains facteurs permettent de détemsinu ne personne possede les
gualités requises pour conduire une évaluation.

a) Indépendance :

* Dans quelle mesure I'évaluateur est-il indépen@amonsidéré comme
tel ?

* Peut-il dire ce qu'’il pense sans se soucier diEses potentiels ?

* Ces affirmations seraient-elles percues commusian d’'un observateur
extérieur neutre et autorisé ?

B) Connaissance du contenu :

* S'il évalue le contenu du systéme ( partie thgaei exercices....), quel est
son niveau d’expertise du sujet traité ?

D’évidence, ce niveau affecte le poids accordénaoginion.

» En effet si une personne sans aucune connaissarcaténu de la e-
formation déclare que celui-ci est inadapté, goafiance peut-on
accordé a son opinion

C) Expertise technique :

Si le systéme est examiné d’'un point de vue tectenigour rechercher les
moyens de I'améliorer, il faut étre sir que I'éwkur possede les bonnes
qualifications et I'expérience requises pour famles suggestions utiles sur
I'équipement et les logiciels.

D) Codt :

* Combien cela va-t-il couter d’engager un évaluat

Parfois il est nécessaire de négocier ce coltdefaveur d’autres postes
budgétaires.
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Un évaluateur professionnel sera consciencieuxlgimient indépendant ,

mais coutera beaucoup d

‘argent ...

Les différentes personnes susceptibles de contrisauecomposante d’une
évaluation sont classé si aprés en cette groupe,lag avantages et inconvénients

associé a chaque groupe

2.3 AVANTAGES ET INCONVENIENTS DES PERSONNES

SUCCEPTIBLES AU COMPOSANTE D'UNE EVALUATION.

Personnes susceptibles de
contribuer au composante
d’'une évaluation

» Avantages :

Inconvénients

-Educateur-Formateur
Personnes qui utilisent le
systeme de formation via
Internet pour enseigner

-Bonne connaissance de
matiére enseignée et des
problemes présents dans
son enseignement

-Il peut poser des
guestions pertinentes et
évaluer I'impact de son
enseignement.

- Cette évaluateur,
hautement motivé, ne
réclame pas de paiement
supplémentaire sauf pour
le temps qu'’il y consacre.

laLa vision du formateur
peut étre percue comme
biaisé soit en faveur, soit
en défaveur du systéme
(notamment si le systeme
lui a été imposeé)

-Les apprenants peuvent
étre intimidés par le
formateur et ne pas donne
I'opinion honnéte.

-Le formateur peut étre tro

le systéme pour voir ses
défauts.

-Administrateur systéeme :
La personne qui met en
ceuvre le systéeme du e-
learning et assure sa
maintenance ,
habituellement,
I'administrateur systeme ef
aussi le formateur, mais
certaine institutions font
appel a des entreprises ou
des spécialistes extérieurs
pour installer et assurer la
maintenance des systeme
éducatifs via Internet, a la
place des formateurs.

-Bonne connaissance des
problemes associés a la
mise en ceuvre et a la

maintenance d’un systéem
e-learning.

U

5-11 a parfois une
connaissance insuffisante
de I'impact éducatif du

esysteme.

Il est parfois trop proche di
systeme pour percevoir se
défauts .

proche ou trop investi dans

©

A4

—

Evaluateur- indépendan :

-L’indépendance.

Personne qui peut étre

-Il peut ne pas faire preuve

D

-Les apprenants se sente

nd’une expérience extensive
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mobilisé pour conduire les
interviews, un étudiant
diplémé ou un membre du
personnel, par exemple.
Dans le cas ou I'évaluation
est totalement conduite pa

ordinateur, I'ordinateur agit

comme un évaluateur
indépendant.

en général, plus a l'aise
via a vis d’'une personne
étrangére pour donner urn
opinion honnéte.

=

dans les domaines de
I'évaluation.

ell est possible qu'il ne
posseéde pas une
connaissance du systéme
pour I'évaluer de maniere

des interviews directes et

-Différents évaluateurs
indépendants peuvent aus
avoir des styles variés
conduisant en une grande
variation des résultats

-Evaluateur expert :
Evaluateur professionnel d
nombreuses institutions
possedent de tel évaluatel
au sein de leur personnel.

-Indépendant,
expérimente,
consciencieux.
I-1l peut étre mobilisé pour
la conception,
I'administration et la
production d’'un rapport
complet épargnant au
formateur de nombreux
problemes.

-Il peut couter une grande
somme d’argent.

-Il peut avoir ses propres
méthodes et philosophie d
I'évaluation.

-1l est difficile de dire s'il
est bon avant d’avoir
travaillé avec lui

-Expert de contenu

Un professionnel de la
matiere enseignée
susceptibles d’évaluer le
contenu éducatif du systen
(un collegue).

-Il peut obtenir une
évaluation expérimentée
des contenus.
-L’exposition de votre
nsysteme peu aussi offrir
I'opportunité d’encourage
les autres formateurs a
adopter des méthodes
similaires et a partager
leurs opinions.

-Il peut avoir un style
d’enseignement différent e
ne pas étre considéré
comme totalement
indépendant
r-Les apprenants peuvent
étre mal a l'aise a l'idée de
parler & un autre professel

-Expert Web :
Personne familiere
d’Internet, de la conceptior
de page web, des moyens
de navigation il peut
épargner au formateur un
temps considérable.

-Indépendant

Il peut suggérer des idées
1originales issues de son

domaine d’expertise.

-Il coute de 'argent et peut
s placer le concept de

présentation, avant les
contenus du systeme, il pe
effectuer I'évaluation du

visuelle, par opposition a
I'efficacité éducatif on a
['utilisation conviviales du

adéquate ou pour conduire

approfondi des apprenants.

point de vue de I'expérieng

1)

Si

—F

ur

ut

e

systéme
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-Expert technique :
Personne qui maitrise tous
les aspects techniques sol
jacent a I'utilisation de
logiciel et d’applications
nécessaires a la mise en
ceuvre d’'un systeme
d’éducation via Internet.
Il peut analyser les
procédures d’acces, le chg

Isonsidérable.

de logiciels.

-Il peut épargner au
formateur un temps

-Indépendant, il peut
suggérer des solutions au
problemes posés ou des
méthodes plus efficaces

X

son niveau d’expertise et C
décider du niveau de
confiance que I'on peut
paccorder a son opinion,
-Il coute de l'argent .

-1l est nécessaire d’évaluer

“L’évaluation est a la fois un gage de qualité det crédibilité pour la

formation”, souligne GILL Freysinet.

Elle constdu aussi

un élément de

e

motivation non négligeable pour I'apprenant maissaypour le formateur et le

tuteur, qui mesurent avec précision les progreesulifficultés éprouvées par les
stagiaires. Enfin, elle va permettre de faire émalet d’adapter le processus de
formation”.

3./ La place accrue de I'ingénierie pédagogique.

-.L’ingénierie pédagogique « Fonction d’étude deanception et d’adaptation
des méthodes et/ou moyens pédagogiques.

Le e-learning offre une large gamme d’outils pédpgaes beaucoup plus
nombreuse qu’en formation traditionnelle. Ce faisatiune certaine facon, il
implique (ou enrichit) la tache du formateur oucdacepteur de formation : Celui-
ci ne peut plus se contenter d’élaborer un parceurgple et unique. Il doit
effectuer un effort accru de choix, de réflexiom, cbnstruction. Il doit a tout
moment se demander quel est I'outil ou le médiplus adapté et le plus efficace
pour une situation d’apprentissage donnée.

* Quel est le profil des apprenants ?

* Quels sont leur besoin ?

* A quelle étape de parcours dirigé dois-je faimeivenir un questionnaire,
un forum de discutions, ou un regroupement ?

* Sous quelle forme ?

* Que doit contenir la bibliotheque de ressources ?

* Comment est percu telle ou tel module de fornmaio

Tels sont quelques une des questions qui doit ser @ concepteur de la
formation.

Il doit étre un architecte.
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L’ingénierie pédagogique occupe donc une placegodigrement importante
dans les dispositifs e-learning .

Les deux modeles de formation.

L’organisation :

Enseignement traditionnel

Dispositif e-learning

UJ

Classe, salle dédiée Lieu Indifférent : espace&jédi
domicile, voyage....
Imposé Horaire Selon la disponibilité de
I'apprenant
Notion de « juste- a-temps »
Fixé a l'avance Rythme de la | Flexibilité, adapté aux besoin:
formation de I'apprenant
Enseignant seul Formateur Enseignant, tuteur.
Modele artisanal Production de | De type semi-industriel.
contenu
Traditionnel, faible place des Outil Forte utilisation des outils
TIC. technologiques
Documents écrits (livres, Support de Base de données électroniqu
polycopies, notes...) connaissances | CD Rome, Internet.....
Orale, documents écrits Diffusion de la| « Multimodes » : Oral (
formation. synchrone /Asynchrone),
documents écrits,
Internet/intranet, E-mail,
téléphone......
« Présentiel » Relation « Présentiel » ou a distance.
Formateur-
apprenant

Source GEAN CLAUDE Lewendowski, Les nouvelles fagconsfaener,

ED. d'Org. , 2002.

La pédagogie.

Enseignement traditionnel

Digpositif e-learning

Cours congus par séquence

Contenu

« Granularisé »

Le méme contenu pour
toute la classe

Pertinence du contenu

Notion de « sUr mesure »
Contenu adapté a chaque

individu
Apport de connaissance | Mission du formateur Animation/tutorat plus
plus animation plus consejl conseil.
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Inégal, selon la « forme »
de I'enseignant.

Qualité du cours

Le meilleur cours
possible, stocké sous
forma numeérique

Une ou deux fois — au bon
vouloir du formateur....

Répétition

A volonté

Questionnaire final ou

Comportement de

Impliqué, actif,

le

examen I'apprenant autonome, responsable.
Ponctuel, irrégulier Evaluation Avant, pendant (a
difféerentes étapes) et
apres la formation (« a
chaud » ou a « froid » )
Faible Suivi Précis et régulier (outil ¢
tracking)
Efficacité pédagogique Forte

Source: GEAN CLAUDE Lewendowski, Les nouvelles faconsfaemer, ED.

d’Org. , 2002.

Nombre de ces apports ne sont pas lagadu e-learning. Un dispositif
d’enseignement traditionnel permet lui aussi deaxglariser » les contenus de
formation, de proposer des parcours plis ou mawdsvidualisés, d’organiser des
évaluations a intervalle régulier...mais il ne permas$ de réaliser tout cela avec
une grand souplesse, en offrant une telle diveds&itéhoix, mis aussi facilement ou

avec un codt aussi limité,

selon les besoins.

Sa flexibilité : La réside peut-étre I'atout n°1 ellearning

4 .-L'interface :homme

— machine .

La qualité premiere de I'ergonordie poste de I'apprenant est de
rendre parfaitement intuitive I'utilisation de difentes fonctions de navigation,

cette derniéere doit fournir les possibilités sutesn

- Un saut a la page suivante.

- Un retour au début du module
- Un saut a la fin du module

- Un saut a l'index du module

- Un appel a l'aide en ligne.

En plus de ces possibilités de navigatilmterface doit présenter
certaines caracteristiques. Parmi celle-ci, nousitenons quelques un :

* L’ensembles de boutons de navigation doit étreongugr toujours au
méme endroits, quelques soit la page d’écrandriatfe). L’apparence et
la localisation des boutons doit rester identicuet &u log du module et si
possible, tout au long de la séquence de la foomati
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Lorsgu’une page comporte une séquence vidéo oodedancement de
la séquence doit étre parfaitement indiqué et tosjavec la méme
symbolique.

Si la page contient une séquence algtitufe d’'un texte enregistre),

il est bon de prévoir le défilement du texte cqooesiant pour tenir compte des
malentendants éventuels.

Lorsque des liens hypertextes existent dans up,tegs lieux doivent étre
parfaitement indiqués et la nature de la liaisoh &oe explicitée
L’ascenseur permet de lire un texte relativememg leans avoir a changer
de page (la fenétre).

Des pages individuelles courtesportant chacune seul

information importante, est souvent la bonne sotuti

Utiliser de facon appropriée, des police de carastéariés peuvent
soutenir I'attention. L’utilisation des couleursuypeégalement faciliter la
lecture & condition d’éviter les mauvais contrastese le fond et le texte
qui peuvent rendre la lecture difficile

Toutes les pages doivent porter, toujours au mérded, le titre du
module dont elle fait partie.

L a progression de I'apprenant dont le contenu &woé indiqué pour lui
permettre de se repérer par rapport a 'ensembieatiule qu’il

parcoure.

Enfin, du module, il est bon de fournir a 'apprenk visualisation du
parcours qu’il a suivi a l'intérieur du module catésé.

La qualité de chaque page d’écran doit étre cardrdar exemple en se
posant les questions suivantes :

- L’apprenant peut-il savoir ou il en est dans lagpession du module ?
- La navigation est-elle facile ?

- Tous les liens sont-ils opérationnels ?

- Les plug-in nécessaires sont-ils disponibles pous

- Tous les plug-in utilisés sont-ils nécessaires ?

- L’aide en ligne est-elle facilement accessible ?

- Les scrolling peuvent-ils étre remplacés par deétfes successives ?
- Les boutons de navigation sont-ils toujours au ménuoit ?
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SECTION Il :
DEMARCHES ET NORMES D'UN PROJET E-LEARNING

1./ Normes et standards.

ad 1 Objectifs de la normalisation.

L'objectif de la normalisation est de permettre antreprises d’acquérir sur
le marché des produits et e-learning qui soientpaiiiles entre eux.
Des produits compatibles : c’est des produits gapectent un certain nombre de
regles dans leur conception pour l'entreprise nig pas captive d'un seul
fournisseur et pour que les produits proposésmifita minimum de fonctionnalité.

Il faut également que les produits puissent famecter sur toutes les plates-
formesLMS du marché. Il faut qu'’il soit compatible avec ressigateurs standards
du marché (Netscape, Microsoft Explorer, ...).

Actuellement, la normalisation n’est pas encogs tivancée dans le domaine
du e-learning, mais le changement est en cours.

b./ Les normes actuelles.

Récemment, lindustrie a mis au point un ensendds standards dont
'objectif est «douvrir» I'environnement de gest du e-learning. Les
organisations qui travaillent a cette normalisatsmmt hombreuses. Les principes
sont les suivants :

- « Airline Industry Computer Base Training Committee » (AICC).

Cette organisation fut la premiére a proposer d@esies relatives au e-learning
pour le secteur aéronautique. Ces normes porterd sonception et la réalisation
des produits de formation informatiques (modulestst...) afin d'assurer leur
interopérabilité. L’AICC propose une procédure dditication portant a la fois sur
les objets pédagogiques et les plates-formes LMSte(Goroceédure prévoit deux
niveaux de certification :

* Le premier niveau (Designed to AICC Guidelines) stete a utiliser un

programme de test

« Le second niveau (AICC certified) est une certifma obtenue par

I'intermédiaire d’un laboratoire indépendant.

- IMS ou Instruction Management System Project.

Cette organisation regroupe un certain nombreodmisseurs de produits e-
learning, ce groupe a étendu le champ des propositde normalisation aux
serveurs de contenus. Ces propositions, baséelesuecommandations AICC,
portent sur les spécifications d’administrations lenterfaces utilisateurs, la
réutilisation des objets pédagogiques, l'interopdité des outils de tests et
d’évaluation, 'adaptabilité du systeme aux besdies utilisateurs.
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- ARIADNE : projet européen, centré sur le développement déowdt de
méthodologie pour la production d’objets pédagogiqu

- IEEELTSC (Learning Technology Standards Committeg.
Cette organisation officialise les propositionsra@malisation des groupes
americains citées précédemment (AICC et IMS prideiment).

- Distributed learning initiative (ADL) : est un programment du ministere de la
défense américaine portant sur des spécificatielasives au développement et le
déploiement de grands systémes de e-learning.

- SCORM (Shareable Courseware Objet Refence Modehitiative) : est un
groupe de travail qui propose une méthodologie daception des objets
pédagogiques (learning object) afin de garantir ilei@ropérabilité.

Le travail de normalisation est encore en phas#édeloppement. Le respect
des spécifications AICC est, néanmoins, de plysenexigé.

Un certain nombre de techniques avancées du mitigar comme la
simulation, ne font I'objet d’aucune propositionm@malisation.

c./ Les standards :

Internet et ses protocoles.

* TCP (Transfer Control Protocol) est le protaxqgli géere le découpage des
données a transmettre a partir du poste expéditepaquets d’'une taille adéquate
pour le réseau, qui vérifie que tous les paquetiod@ées sont arrivés a destination
et qui ré-assemble les paquets a I'arrivé sur s&epdestinataire.

* I[P (Internet Protocol) : le protocole qui envehe et adresse les données,
permet au réseau de lire 'adresse et de transpestelonnées a leur destination. Il
détermine le volume de données pouvant étre plang th méme « enveloppe ».
L’adressage Internet est un moyen d’identificatsystématique des utilisateurs,
c’est-a-dire des ordinateurs et des ressourcesmigsssur le réseau.

Ainsi chaque ordinateur connecté au réseau posseadresse IP. Afin de
faciliter I'utilisation de ces adresses, cellesant transformées par un serveur de
domaines en « nom domaine » (exp : ICUS.net).

* H.T.T.P. (Hyper Text Transfert Protocol): est un proteca@pplicatif,
indépendant de l'a « couche » transport du mode®d (Pes 7 couches de
I'architecture de la plate-forme). Il repose sé@change de message entre le poste
utilisateur (le client) et le poste émetteur (levear). HTTP est un protocole
simple, ce qui a fait son succes. Il est a la lolstnctionnement du World Wide
Web ou www.
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- Les langages.

e HTML (Hyper Text Markup Languageg¢’est un langage du web. C’est un
langage descriptif de texte, version simplifieeIBML (Standard General
Markup Language). Ce dernier est une norme de igésar de documents
pour faciliter leur indexation et permettre une roésation thématique.

* HTML est un langage informatique a balises (matk) document HTML
contient du texte annoté par des balises qui métsa mise en forme, c’est-a-dire
la facon d’afficher le texte : la mise en pagecdeps, le style, etc. Mais un tel
langage est limité dans ses applications.

* XML (Extensible Markup Language)c’est un langage qui a été développé
par rapport au HTML, il est également un langadmlégses, mais dans lesquelles
celles-ci donnent du sens au texte et permet uagpnétation automatique.

Les navigateurs.

Un navigateur est un logiciel agissant comme utexface entre 'utilisateur
et les délivrables de I'internet, notamment ceuXx\tkb.

Ce sont des postes « clients » universels, le ilgagissant comme un
programme client dans un modele client/serveurst@&navigateur qui contacte le
serveur Web dont I'adresse est spécifié ('URLemoie une requéte. Il recoit les
informations du serveur et assure la présentatiom I'srdinateur client. Les
navigateurs actuels ont des fonctionnalités gragsgpermettent de « pointer-et-
cliquer » pour sélectionner les liens hypertextisssont complétés par des « plug-
in », programme nécessaire a la réception d'iméiges ou animees et du son. Ces
« plug-in » sont automatiquement appelés par lagasaur lorsque ['utilisateur
sélectionne un lien vers une ressource qui lesméndssaires.

Les deux principaux navigateurs du marché sonsddge Communicator et
Microsoft Internet Explorer. Il existe d’autres coma NetMenage, WebSurfer,
Spray Mosaic,...

d./ Caractéristiques du poste de I'apprenant.

Le poste de l'apprenant doit posséder quelguesictistiques pour
permettre un bon fonctionnement du systeme e-legurni

- L’aspect matériel.

Le poste doit étre doté :

- d’un écran couleur et d’'une carte son ;

- une carte mémoire de 64 meégaoctets minimum et aoepseur ayant au
moins des performances d’'un pentium 2 (Intel) ;

- un modem de communication et un lecteur CD-ROM.
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- L’aspect logiciel.

Le poste doit avoir :

- un logiciel, 'OS (operating system) doit étre aglént de Windows 95, ou
de MAC OS 8.5, ou Unix ;

- un logiciel Windows NT, dans une architecture dfsgrveur ;

- un navigateur et un nombre de « plug-in » telsReal Audio, Quicktime ou
Windows Media Player, Flash ( pour I'animation)$ock Wave ;

- un logiciel de courrier électronique, celui utilisér I'entreprise.
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Qualité totaldEFQM
, PFQ, Deming)

Assurance qualité
(labels,certification d’organisation, de
produit , d’acheteur,nationales,

Normes et standards du e-learnfAtCC, SCORM, IMS....)

Normes du web ( W3C, Dublin Core ......

Normes informatiques ( 1ISO912, N.F. 288 .....)

Schémas n ° 16 : Les outils qualité pour le e-leging*

! Jean-ClaudeEWANDOWSKI , « Les Nouvelle Facons de Former » , édition ddDigation, 2003, p.130.
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2- Démarche d’un projet e-learning en entreprise.

Avant de développer la démarche pour conduire tojep e-learning,
rappelons quelques définitions « officielles » daga’est un projet dans le contexte
général.

ISO10006 : « un projet est un processus uniqueapsiste en un ensemble
d’activités coordonnées et maitrisées comportamtdates de début et de fin,
entrepris dans le but d’atteindre un objectif com® a des exigences spécifiques
telles que les contraintes de délais, de colte edgkources.

Un projet individuel peut faire partie d'une stiwre de projet plus large.

Dans certains projets, le ou les objectifs soimég et les caractéristiques du
produit sont déterminées progressivement, a meglade projet progresse.

L’organisation est temporaire et n’est mise er@lgue pour la durée de vie
du projet.

Les interactions entre les activités du projetveeati étre complexes.
AFNOR Norme X50-106 : « Un projet est une démamghecifique qui permet de
structurer méthodiquement et progressivement uakté&é venir. Un projet est
deéfini et mis en ceuvre pour élaborer une répondgeesaain d'un utilisateur, d’'un
client ou d’'une clientéle, et il impligue un objéat des actions a entreprendre
avec des ressources.

a./ Structure de vie d’un projet :

La mise en place d'un centre virtuel d’entrepese un projet stratégique. I
ne s’agit pas de faire une expérimentation maisclignger la facon dont on
concoit, délivre et mesure la formation. C'est damt projet pour lequel la
direction générale se doit d’étre impliquée. Laanen place d’un tel systeme ne
peut échapper aux regles de toute conduite de tpedjede management du
changement.

Pour conduire un tel projet il faut dont mettrepdace les structures qui en
garantissent un pilotage ferme et structuré.
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Tableau n° 21 Structure de vie d’un projet'

Structure de
vie du projet

Réles

Intervenants

- Fixe les orientations général

eslLes responsables des

et

Comité du projet. différentes entités impliquées
de - Décide des phases et de leurse chef de projet interne.
pilotage cadencement. - Le chef de projet du cabin
- Valide les choix. conseil (option).
- Engage les investissements
- Effectue les préconisations. | - Les membres du comité de
- Fait realiser les testes pilotage
Comité du | technologiques et les - Les responsables formation
projet ressources pédagogiques. | décentralisés
- Pilote I'implication des relais - Equipe de consultants
internes/externes (option)
- Exposent contraintes et - Le représentant de
Les relais | possibilités techniques et I'informatique (selon les

nécessaires

organisationnelles.

- Réagissent au projet.

- Aident a préparer le disposi
de déploiement.

systémes utilisés dans les
établissements ou filiales).
if Le colléege de formation.
- Le college d'utilisateur

potentiel.

b./ Principales étapes du projet e-learning :

Pour développer un projet e-learning, il est neéamies de déployer une
véritable méthodologie de gestion de projet quimmrd’appréhender 'ensemble
du projet selon différents axes.

Schémas n° 17 : Les étapes du projet e-learning

L Ph. Jil : « E-formation, NTIC et réengineeringlaiéormation professionnelle, éd. Donud, 2000,

p. 110.

2 Source : MicheMINGASSON, «Le Guide du E-Learning », édition I'Organisat2002, p.195.
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Définition des

Mise en place du projet

objectifs Com@unication @
| R e . | Etude d’architecture
> I?eflnltlon des bgso]nb technique
Principes d’organisation
A A\ 4 A
@ Planification Procédures Conception détaillée @ @
de formation détaillées des cours
des tuteurs | |
v v vV Vv
v Cahier des chara Choix de la plateforme Planification
Cahier des charges LMS du déploiement
formation
Réalisation des modules
v +—' Outils d’évaluation et TDB
Manuels Recette
utilisateurs 3
Intégration des
Y « | cours dans LMS
Formation
des titeurs
Site pilote L v
1= Analyse ses besoins | . P Mise en forme
2= Conception et réalisation ¥l Deploiement < configuration
3= Intégration et déploiemen v
4= Formation ¥ — Mise en place Help Desk et
Fvaluatior maintenance
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Un projet e-learning comporte 5 étapes principapesjr I'essentiel identique
guels que soient les prestataires ou les conssil@s#ociés, forment en général le
parcours type a suivre pour concevoir et mettreplace un dispositif e-learning.
Chacune d’elles doit étre conduite avec soin emgretout le temps nécessaire.
Encore une fois, la e-formation ne tolere pas liowsation.

- L’étape de définition des objectifs.

- L’étape d’analyse des besoins, tant sur le plafoeation que des techniques

a mettre en ceuvre.

- L’étape de conception et de réalisation des modaddagogiques.

- L’étape de déploiement.

- L’étape de la formation a I'outil des apprenantdex tuteurs.

b.1 L’'étape de définition des objecitifs :

Cette étape consiste a clarifier les objectifia @técessité du projet par rapport
a la stratégie de I'entreprise, il pourra s’agis g@eints suivants :
- améliorer la productivité par une meilleure cdasance des pratiques ;
- la pénétration d’'un nouveau marché en prenannhaegsance rapidement des
caractéristiques spécifiques et environnementaeednarché ;
- L'efficacité commerciale par une meilleure cormsance des applications et
avantages d’un nouveau produit ;
- la flexibilité en préparant certains collaborate@ un nouveau métier et a de
nouvelles procédures ;
- l'intégration en présentant de maniére efficade adractive I'ensemble de
I'entreprise aux nouveaux collaborateurs ;
- etc.

En général, I'objectif essentiel de I'entrepriseupda mise en ceuvre d'un
projet e-learning, c’est le développement des coemoes de ses salariés.

La définition de ces objectifs servira de référetmee au long du projet et aussi
dans 'évaluation globale de I'efficacité du e-lgag.

Un projet e-learning, comme tout autre projet ngitesa réalisation d'un

diagnostic de la situation existante et ce derpate sur les besoins de formation
ainsi que sur les moyens financiers et techniquesagont consacrés au projet.

b.2/ L'étape d’analyse des besoins.

Cette étape consiste a dresser un état des leelizxistant et cette derniere se
structure en 3 phases :
- La phase de mise en place du projet ;
- La phase d’évaluation des besoins et des prindjpeganisation ;
- La phase de I'étude technique.
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a- La mise en place.

Cette phase est celle de l'organisation et duelarent avec la définition des
équipes et la planification du projet.
La premiere équipe constitue la maitrise d’ouvrdg@rojet et comporte :
- Le client : c’est le premier acteur du projegst’ lui qui le finance directement ou
indirectement et c’est lui qui doit bénéficier désultats attendus du projet, et pour
valider toutes les phases du projet, il doit s’argode :

- compétences pédagogiques pour juger de la quaktéahtenus ;
- compétences techniques pour juger de l'efficac#é dolutions techniques
proposées.

La deuxiéme équipe constitue la maitrise d’ceugtest-a-dire I'équipe de
conception et de développement du projet. Cetteipéquloit comporter les
compeétences suivantes :

- gestion de management du projet ;

- pédagogie et conception des contenus ;

- expertises relatives au sujet enseigné ;

- conception graphique et technique du Web ;
- informatique et communication :

- programmation.

Cette équipe est dirigée par un chef de projet tmiremiere mission sera de
planifier 'ensemble du projet e-learning et de meettre cette planification a la
maitrise d’ouvrage.

Cette phase comporte aussi le lancement d’une coication d’entreprise sur
le projet d’e-learning.

Le but de cette communication, c’est :

- identifier et expliquer clairement les objectifs ;

- faire naitre une motivation suffisante au sein filggrs apprenants pour que
ceux-ci se sentent concernés par la réussite tiefoatnation ;

- engager les collaborateurs a organiser correctelm@ntormation ;

- l'engagement indispensable des responsables ap#rals concernés pour
crédibiliser la promotion du produit de e-learnjng

- montrer la conviction des responsables directaudiété du projet.

b- L'analyse des besoins et des principes d’orga@ison.

Cette phase consiste a définir les caractéridiquenérales des contenus
pédagogiques et définir aussi I'organisation daratt
- préciser les objectifs des cours et les performmattendues des apprenants ;
- identifier les différentes filieres d’apprenants ;

198



Chapitre V : Aspects pédagogiques et démarchesrdiets e-learning.

varier les pré-requis nécessaires ;
préciser les méthodes pédagogiques a employer ;

définir l'organisation d’ensemble des contenus, r learticulation, leur
modularité ;

choisir les différents médias ;
préciser les méthodes d’évaluation des apprenants ;
définir les principes directeurs des interfaces imesmachine ;

identifier et localiser les différents tuteurs eondtion de la formation
dispensée aux futurs apprenants (le tuteur doit #&aonnaissance du sujet
enseigné et une compétence pédagogique et de maerye

definir les grandes lignes du scénario de remplacénprogressif des
séminaires de formation traditionnels par les coerg-learning.

L’organisation générale doit aussi préciser |#&dints « suivis » a prévoir :
suivi des activités des apprenants par les tuteurs

résultats des tests et évaluation des apprenantdgsotuteurs et responsables
opérationnels concernés ;

suivi d’ensemble de la formation (inscriptions,quars, évaluation) par le
responsable de la formation de I'entreprise ;

compte rendu a la direction générale.

c- L’étude d’architecture réseau.

Cette phase consiste a identifier les modificati@n entreprendre sur les

Infrastructures techniques, par exemple :

Les postes individuels ont-ils accés a Interned dintranet d’entreprise?
Le débit du réseau interne est-il suffisant ?
Les postes sont-ils équipés pour recevoir les sadibisés par les cours ?

Préciser les caractéristiques de la plate forme L8 choix n’est pas encore
fait.
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pédagogiques et démarches de_projets e-learning.

r Y 14 1
Schémas n°® 18 : Architecture reseau

Exempie d’architecture réseau

Apprenants a ieur poste

Apprenents suivant un
de travail

Z5 cours dans un Centre de
ressources

Base dedﬁervaut de

données

uivi des cuasse
grens

Serveur intrane

de contenus Serveur de

gestion de la
formation (LMS)

b Supervision,
monitoring TNG

Formateur Prestataire ASP

enseignant 3
distance via la
plateforme de
classe virtuelie Apprenants
en déplacemeny

Entreprise cliente

Réseau intranet "\

" . Planification ou
Planification ou . ise cliente
suivi de formation UM 9€ formation ontreprise

Apprenants en classe virtuelle

Apprenants en classe virtuelle

Serveurde 5
contenus HTML :i'd

gestion de la
formation (LMS)

» Supervision,

Apprenant en monitoring TNG

auteformatian

Formateur

enselgnant &
distance via ia
plate-forms de
clagse virtuelle

i

e
Apprenant en 23

autoformation <
Apprenant en 5
autoformation

mard GUILLOT et Dominique LE DUC, « Thales Information, systéme »,
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2.2.3 L'étape de conception et de réalisation.

Cette étape comporte 5 phases essentielles :
a- La conception détaillée des cours.

Apres la conception des contenus pédagogiquestipféciser aussi :

- La réalisation du « story-board » qui comprend :

- les dessins d’écrans ;

- les prescriptions portant sur les textes et leplggaes ;

- les scripts audio ;

- animation et vidéo ;

- les boutons de navigation ;

- les prescriptions concernant les tests associés éQévaluation).

A ce stade du projet, il faut préciser aussi :
- les modalités d’interaction et de communicativaec:
- le tuteur ;
- entre apprenants ;
- les sources extérieures d’information.
- Fournir les précisions nécessaires a la prograioma
- Le choix du module de test.
- La définition des modalités de test.
- Les procédures de remplacement des formatiodgitranelles sont décrites dans le
detail.
- L’organisation de la maintenance des contenuoestalisée avec le concours des
experts de maniéere enseignée.

b- Le cahier des charges.

Le cahier des cahiers du projet fait la synthese¢odtes les informations qui
sont établies dans les phases précédentes etrgibsea lancer la réalisation du
projet.

Le cahier des charges du projet est I'équivalamt dontrat entre le client et le
chef du projet de la réalisation. C’est un docunugfini conjointement et souvent
rédigé par le chef de projet.

Le cahier des charges du projet n’est pas moséid décision importante du
comité de pilotage, sa validation par le pilotaggrgue le lancement de la phase de
réalisation. Le cahier des charges a pour findkté

- clore I'étape de préparation du projet ;
- formaliser les éléments du projet ;

- contractualiser la demande ;

- définir le cadre du projet ;

- définir le résultat a obtenir ;
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- définir la démarche a mener.

Il traite les points suivants :

- les objectifs de qualité ;

- les objectifs de délai ;

- les objectifs de codts ;

- les objectifs de communication ;
- les objectifs complémentaires.

Plan type d’un cahier des charges

1- Données générales.
- enjeux ;
- objectif du projet ;
- contexte et contraintes d’environnement ;
- identification des risques ;
- critéres réussite, acceptabilité et réception.

2- Données techniques.

description des fonctions et produit a réaliser ;
processus de réalisation ;

contraintes de réalisation du résultat du projet ;
documents de référence.

3- Données économiques.

budget global et répartition entre les principaesvités ;
mode de financement ;

planification générale avec indication des graattsns ;
moyens et ressources (internes et externes) ;

4- Organisation du projet

réle des acteurs projet ;

modalité d’organisation de I'équipe projet (fregoenmodifications,...) ;
modalités de communication avec le client interne ;

communication sur le projet en interne.

c- La recette.

La réalisation de recette demande [linstallationnd station de travall
connectée au réseau intranet et/ou Internet, champakile, chaque CD-ROM doit
faire I'objet d’'une recette unitaire qui est exaéard’apres les points suivants :

- la qualité des animations :

- lafiabilité de la navigation ;

- le fonctionnement des liens ;

- le fonctionnement des outils de communication etalboration ;
- le fonctionnement des outils de tests et d’évaduati

- les performances du systeme ;
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- le fonctionnement de I'architecture du contenu.
2.2.4 L’étape d’intégration et de déploiement.

a- La planification du déploiement

Cette phase consiste a :
- lintégration des modules sur la plate-forme LMS ;
- laréalisation du site pilote ;
- la mise en place généralisée de la configuratitornmatique nécessaire ;
- le déploiement de la solution sur tous les sites :
- la mise en place de l'aide en ligne et de la masntee ;
- la procédure d’évaluation du systeme.

b- L'intégration des modules.

Cette étape consiste a :
- charger les cours sur la plate-forme LMS, ainsi lggemédias, ce chargement
est I'objet d’'un test sur le fonctionnement dedlatecture des modules ;

- la navigation ;

- le fonctionnement des tests.
Ces fonctionnements sont validés par des experisecoés par le contenu. Pour
valider les outils de communication, un essai 8tk organisé avec des apprenants
et des tuteurs.

c- L’'établissement d’un site pilote.

Afin de mesurer l'efficacité de la plate-forme, et nécessaire de lancer une
opération pilote, c’est-a-dire, tester cette pfateae sur un échantillon d’apprenants
et de tuteurs. Toutes les informations portaniestionctionnement du pilote doivent
étre recuelllies :

- fonctionnement des modules ;
fonctionnement des outils de communication ;
comportement des apprenants et des tuteurs ;
fonctionnement des tests.

Tous les dysfonctionnements doivent étre relevésie¢ I'objet d’'une fiche
d’anomalies, il existe généralement quatre nivadaromalies :
- I'anomalie bloguante qui ne permet plus l'utilisatidu logiciel ;
- lanomalie grave qui entraine des résultats nonforores mais reste sans
gravité ;
- l'anomalie externe due a une cause étrangere &nsys

d- Mise en place de la configuration.

Cette phase consiste a mettre en place, I'archretogicielle et matérielle sur
I'ensemble des sites. Cette architecture comporte :
- serveurs LMS déja mis en p~lace pour le site pilote
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les logiciels des postes utilisateurs ;
- les modems et lecteurs CD-ROM ;
- les serveurs de communication du réseau.

e- L’'évaluation.

Un systéme d’évaluation doit étre mis en placer pegueillir les avis des
utilisateurs (apprenants et tuteurs) sur le foncionent qui sont recueillis par
I'administrateur du systéme. Ces avis portent gdagrent sur :

- I'ergonomie ;
la compréhension des cours ;
le fonctionnement du tutorat ;
le fonctionnement du travail en groupe.

L’ensemble de ses avis doit étre porté a la coesaate du responsable du
systeme et a celle des responsabilités hiérarchide® apprenants.

2.2.5 La formation des tuteurs et des apprenants

Cette étape consiste a une formation prélimindee tuteurs et des futurs
apprenants pour l'utilisation des outils mis en ceyar le e-learning.
- Pour I'apprenant un manuel qui regroupe I'ensemble des manipulatogue devra
accomplir l'utilisateur est indispensable.
- Pour les tuteursleur formation est planifiée au fur et a mesune tgs cours sont
mis a disposition des apprenants. Cette formatmnfdire I'objet d’'une évaluation
de la part des tuteurs.

c / Les ingrédients de réussite d’'un projet e-leainqg :

Voici une liste de points-clés auxquels il contige veiller pour réussir la
mise ne ceuvre d'un dispositif e-learning . Cenllespnvient de nuancer certains de
ces points en fonction des conditions spécifiguas dispositif: degrés
d’accoutumance du public ciblé a l'ordinateur einternet, ce type de formation
envisagé , effectif concerné , motivation des apgmg ..etc.

c.1l / Ne pas se précipiter :

En matiere du e-learning l'improvisation n’est pds mise en plus des
nombreux acteurs qui font appel a des solutiondinigoes évoluées et qui
bousculent bien des habitudes. Ce modeéle économidgiela e-formation
radicalement différent de celui de la formatiomditionnelle, fait qu’il est
indispensable d’anticiper et d’investir —parfoiardement -avant de se lancer.

Avant que le projet soit opérationnel, il faut yoi des séances de prise en
mains qui aideront a digérer le « choc culturel »
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c.2 / Savoir s’entourer :

Il existe désormais une grande variété de méietde structures qui possedent
une bonne expérience du e-learning , et de sobfferances. Ces professionnels
pourront en outre donner un éclairage sur des s ici ou la .

c. 3/ Eviter de chercher a tout faier :

Beaucoup de responsables de projets e-learnisisfagrt a vouloir a tout prix
créer un dispositif entierement sur mesure et sgald dans un travail aussi
gigantesque que codteux pour des résultats sodéeetvants. Inutile de chercher a
« réinventer la roue » . Mieux vaut s’en tenir @okutions qui ont fait leurs preuves
ce qui n'empéche pas de leur porter un regardqugti de comparer avec soin et
apporter des améliorations a ce qui existe.

c. 4 / La technologie doit étre « transparante » :

Le collaborateur en e-formation ne doit absolunyeg étre détourné de son
apprentissage par des probléemes d’ordre technlfjiraporte donc de veiller avec
soin particulier a la qualité de linstallation kewque . C’est un pré-requis
indispensable.

c.5 / Se méfier de I'autoformation :

Certes, elle reste une formule tentante, et peduetéaliser d’appréciables
économies . Mieux vaut étre conscient cependantgueode d’apprentissage heurte
les habitudes , qu’il génére presque toujours um tHabondons élevé , et que les
économies envisagées au départ se traduisent éragpar des surcodts importants .

c. 6 / Ne pas « mégoter » sur le tutorat :

Un tutorat de qualité (synchrone , réellement sgibée sur de larges périodes ,
compétent ) colte cher. Il est pourtant un de<ulignts essentiels de la réussite .

- Il guidera les apprenants dans leur apprentissage gplanir les difficultés
gu’ils rencontrent.

- Il évitera de leur donner le sentiment d’étre ligréux-mémes.

- Il contribuera a « créer un lien » ( communaut@grantissage)

- Il pourra « faire remonter » un nombre important laufacon dont se déroule
la formation (difficulté éprouvées, erreurs, lacsimel dispositif , oubli, bug,
etc. et permettra ainsi de « corriger le tir » s pite.

Bref, un bon tutorat est un élément clé de l'effitadu dispositif .Il constitue en
outre un excellent moyen de lutter contre les aboad

c. 7 / Impliguer le management :
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Tous les experts insistent sur ce point: pourivapotles collaborateurs et
'ensemble des équipes projets engagés dans leosttifpe-Learning, il est
indispensable de s’assurer du soutien clair dedgttbn générale.

« L’engagement de DRH est un indicateur majeuestime Marc TIREL, chef de
projet e-learning chez Schneider Electric . Audsiest hautement souhaitable
d’'impliguer les supérieurs hiérarchiques des collateurs appelés a se former, ainsi
gue I'ensemble du management intermédiaire.

c. 8 / Accompagner le changement :

Pour nombre d’acteurs , le lancement d’'un disdosHiearning constitue une
véritable « révolution culturelle ».

Cette dimension ne doit absolument pas étre négligéus peine de courir a
I'échec, donc il faut mettre en place un dispositccompagnement du changement.
Ce dispositif passe par exemple par une aide ariggiation des technologies, mais
aussi par la mise en ceuvre d’'un plan de commuaicati

c. 9/ Assurer le suivi et I'évolution du disposifi:

Pour qu’un dispositif e-learning peut continuemadtionner durablement il faut
gu'on s’y préte attention, donc on doit assurersuivi de l'activité e-learning
notamment :

- de mesurer le taux d'utilisation de la formation.
- le retour sur investissement.
- Le comportement des apprenants ...etc.

Le tutorat est un excellent moyen d’assurer ce saila fois des apprenants et
de leur progression, mais aussi du fonctionnememispositif lui-méme.

Enfin un dispositif e-learning n’est jamais figégévolue dans le temps , se
transforme, s’améliore, correspond de plus en alusbesoins des utilisateurs et de
I'entreprise . Dés le départ , ces évolutions daiddre prévues . Sans compter que Si
les résultats sont satisfaisants, il sera logigiéteddre le dispositif a d'autres
contenus et a d’autres populations.

d / Les principaux facteurs d’échec :

Malgré les précautions prises a la mise en ogwpojet e-learning , il arrive
gue la greffe ne prennent pas et que I'expériecsoéde par un échec, ou que
I'efficacité attendue ne soit pas au rendez-vdies.principales raisons de ces échecs
sont :

d. 1 /Le mauvais fonctionnement de la technolas

Il faut absolument avant méme le début de la ftionas’assurer de la fiabilité
de I'ensemble de I'équipement informatique , d&alke suffisante des « tuyaux », de
« l'inter-opérabilité des logiciels et des systemesle la puissance suffisante des
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ordinateurs . Autant de points qui sont encore sopvent négligés et qui génerent
un taux d’abondons important.

d. 2/ L'excés d’ambition technologique :

Les différents acteurs ( responsable projet , wltarsts, formateur, DSI ) se
livrent parfois & une surenchére technique, tromptexe et colteuse dans lequel
I'apprenant risque de s’y perdre.

d. 3/ Un dispositif trop « pauvre » :

C’est I'exces inverse : les contenus uniquemenis sorme de texte, sans
aucun effet de graphisme, d’interactivité ou d’aatilon, sont de moins en moins
acceptes par les apprenants .

d. 4 / L'organisation de I'entreprise :

Le nouveau mode de formation peut perturber letfonnement habituel de
I'entreprise ; par exemple: les querelles de pauftaidirection informatique se sent
dépossédé de ses prérogatives). De tels dysfonetioents peuvent géner le
développement du e-learning.

d. 5/ L’excés dauto-formation :

L’apprentissage sur écran, sans tutorat , sartactoavec les autres apprenants
, devient tres vite démotivant. Il se traduit gat@ment par un taux élevé de
défection. Mieux vaux réserver ce par un type den&ion a des personnes trés
motiveés, et sur des durées limitées.

d. 6 / Les blocages culturels :

La résistance aux changements, dans certainsxtemiest forte. Les habitudes
passives pour la formation de type magistral, peupeser lourd.

Les avantages de la formation en e-learning sgmermdant de nature a venir a
bout de ces résistances.

d. 7 / L'usage des données personnelles :

La crainte du tracking détourne parfois les calabeurs du e-learning au
profit de solutions plus traditionnelles.

Autant de facteurs qui expliquent la plupart désiltisions et jouent pour une
part dans le reflux constaté ces dernieres anihd@s. si certaines contraintes sont
bien réelles, il est tout a fait possible de leauver des réponses appropriées dans le
cadre d’'un dispositif bien concgu.
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Introduction

Avant de présenter la réalité de la formation otevardistance via Internet
(e-learning) et son role dans le développementdegpétences dans le monde et plus
spécialement chez les fonctionnaires des admitigisa algériennes, nous devons
d’abord déterminer dans lintroduction a ce chaplé&r problématique générale de la
situation du e-learning en Algérie, que nous jugeimlispensable pour justifier le
choix de notre sujet d’enquéte. Concernant &asppratique de notre recherche,
nous avons realisé l'enquéte en question aupress fdactionnaires des
administrations et organismes publics, candidatseaformation par le moyen du e-
learning dispensée par 'UFC (Centre de FormaGomtinue de Sidi Bel-Abbeés |,
Centre de Formation Continue de Tlemcen Centreamdtion Continue de Saida)
afin de mettre en évidence I'impact de ce typeatméation sur le développement de
leur compétences.

> Le e-learning en Algérie Facteurs et indicateurs technologiques.

Par rapport aux années précédentes, I'’Adgegmble avoir fait un grand saut
technologique en matiére de développement darE@$D.R.S.I.C.U. 2007) Nous
pourrons citer plusieurs criteres ayant contribaé garogres :

- Alors gu’elle était carrement inexistante en 2000, 'ADSL a dépasse les

700.000 km en 2006.

- Le réseau de fibre optique passe a 26.000 km c@ri@® seulement en I'an 2000
(projet transsaharien Annaba — Lagos).

- Création de nombreux projets de satellite : AlsAtdat2, etc.

- Le marché multi-opérateurs est en progressionleihsité (fixe et mobile) passe de
5,28 % en 2000 a prés de 65 % a la fin Juillet 208Ghombre d’abonnés aux
réseaux mobile et fixe a atteint 8.600.000 en 2a0tire 54.000 en 2000.

- Apparition des Ligne spécialisée 34 MB, autresaesses ADSL.

- Opération OUSRATIC (1 pc/famille) avec la formule mhicrocrédit initié pour
encourageé les citoyens intéressés, par le minideela poste et des technologies et
de l'informatique et de la communication.

- Plus de 16 milliards de DA ont été consacrés pgoie/ernement au
développement et I'intégration des technologiekidf®rmation et de la
communication dans les colleges.

- Projet du Ministére de I'Education National fin 20@e doter toutes les écoles de
laboratoires qui disposeront tous d’'un équipemdaiormatique.

! Direction des Réseaux et Systéme d’InformatictieeEommunication Universitaire, Sous
Direction des Systemes ( M.E.S.R.&)Objectifs stratégiques pour les ann2@87-2008-2009 »
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- La stratégie e-Algérie 2013 qui préconise un plactibn cohérent et rigoureux
articulé autour de 13 axes majeurs. Parmi les phortants, nous citerons :
'accélération de l'usage des TIC dans les admatisins publiques, et
I'accélération de l'usage des TIC dans les entsepri ce qui a contribué a
I'augmentation du nombre d’internautes de 10 & lf®oms actuellemerit

> Expérimentations professionnelles.

1/ DJAWEB: "http.//elearn.djaweb.dz "

Djaweb, filiale d’Algérie Télecom, a lanceé le seese-learning par carte
prépayée réalisé en partenariat avec Homson etoddift. Premier du genre en
Afrique, ce service propose via Internet, un contéa 4.000 cursus de formation
dans le domaine des technologies de l'informattateda communication et du
développement des compétences professionnel&aglt, entre autres, de l'initiation
a l'informatique aux certifications les plus conaues grands éditeurs informatique
(Microsoft, Oracle, Cisco, IBM, Novell Comptia, SAD) .

La stratégie d’entreprise, la stratégie marketiegfinances dans I'entreprise,
le leadership, la gestion des performances etdarires cursus développés par les
plus grandes universités anglo-saxonnes. Un prageade formation est proposé par
Djaweb aux clients et ce pour I'obtention de cexdition Microsoft. Le programme
comprend 16 modules pour une durée d’'une annéeuavealume horaire de 200
heures.

2/ EEPAD / WANADOO: préparation aux examens.

Un autre projet existe. Il a été initié par EEPAIDge entreprise spécialisée dans
les Téelecom et INTERNET SERVICE PROVIDER, qui araaluit ce nouveau
"concept pédagogique" dans une dizaine d’écoleavérs le pays qui ont adhéré a
cette démarche novatrice. Selon les responsableBE&®AD, ce projet d’école
numeérique est une solution compléete et évolutive pprimet a I'école de mieux
intégrer et développer les usages des technologged’information et de la
communication.

3/ DZ Campus.com, la premiere plate-forme e-leargian Algérie.

Action Technologique ACTECH spécialisée dans lammuonication
multimédia, notamment dans la conception , la sétabn et I'animation de site
Internet et le développement d’applications WEBelattives et CONFORM
COMMUNICATION, une entreprise algérienne spéciaisdans les études, la
recherche, la formation, I'expertise et le conggil communication tous domaines
confondus , en partenariat avec la Bibliothequaddate ont lancé la premiére plate-
forme e-learning ouverte en Algérie.

! Moussa BENHAMMADI Ministre de la poste et des tealogies de I'information et de
communication en Algérie. Conférence a I'occasiefidauguration de Med-IT. Du 18 — 10- 2011
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Elle s’adresse aux entreprises institutions etrosgaes de formation d’Algérie.
Elle offre différents espaces dédiés a I'entreprae formateur, au stagiaire, ainsi
gu'un espace commun et un "Agora ", elle permetagetaliser le savoir et le savoir-
faire des utilisateurs et contribue ainsi a dévadopes compétences individuelles et a
améliorer la performance de I'entreprise.

4/Centre National de I'Enseignement et @eHormation Professionnelle
C.N.E.P.ED

Le centre national de I'enseignement professiornelistance (CNEPED) a
lancé a la rentrée professionnelle 2006-2007 uneeaile offre de formation intitulée
"Certification des compétences en informatique™loternational Computer Driving
Licence", comme a I'’échelle mondial sous I'acrony@ieL .

Cette formation est enseignée par le CNEPED vanet a travers le e-
learning, soutenue par des regroupements pédagsgaumes par des enseignants
gualifiés.

> Expérimentation universitaire

Le Ministre de I'enseignement supérieur et detdnerche scientifique a alloué
un budget important pour le développement du eilegr dans les universités
algériennes et a mis en place une commission re¢iaiediée a ce domaine. Parmi
ces projets on cite :

- Visio-conférence dans le domaine médicaCaxrA®.

- L’AUF (Agence Universitaire de la Francophonigyace a un partenariat avec le
M.E.S.R.S et (CERIST Algérie) a mis en place ungmonme de formation de
formateurs dans le domaine du travail collaboedtde I'enseignement a distance.

- Opération télé-enseignement : équipement des stablients universitaires pour
un milliard et 350 millions de DA.

- Le projet d’enseignement électronique MECH-E-LEARII qui consiste en la
création d’'un centre de ressources pédagogiquasetttifigues a acces libre pour
les étudiants universitaires poursuivant leursugice formation typ&éMD dans
les universités algériennes. Ce projet vise arattei I'objectif stratégique de
devenir la vitrine du e-learning de l'universitgg@lienne dans le domaine des
services et des techniques de I'ingénieure.

- U.F.C., Université de la formation continue et igection générale de la fonction
publiqgue ont mis en place un protocole d'accordrgdauprise en charge de la
formation des fonctionnaires, dans un dispositifatenation ouverte et a distance
(FOAD).

! Centre de Développement des Technologies Avancées.
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Ce protocole d’accord répond aux injonctions déarsicle 109 du statut
géneéral de la fonction publique, qui stipule quatéopromotion impliquant le
passage d’'un groupe a un groupe supérieur estdarrgde a I'accomplissement
d’'une formation complémentaire préalable a la proonoau grade supérieur. Il
s’agit de préparer au mieux le fonctionnaire a agao de nouvelles missions
inhérentes a sa formation professionnelle pour umse a niveau de ses
qualifications®

Les développements technologiques gigantesqueesi@arnieres années
ont ouvert des perspectives intéressantes a I'udmgeearning, en permettant non
seulement un accés a distance a des contenus péglagg) mais aussi des
échanges entre les différents acteurs impliqués. déweloppements ont eu un
impact direct sur les domaines de formation.

Mais malgré les financements importants accordéssaprojets, les résultats
n'ont pas été a la hauteur de l'investissements Lentreprises publiques ou
privées s’étant lancées dans ce domaine ont fihipso faire du e-learning un
produit mineur, soit par abandonner ce domainde<taisons principales sont les
suivantes :

- Moins de 15 % des entreprises algériennes sontectéss a internet, dans le sens
ol ce dernier représente un véritable outil deaifav

- La présence des entreprises algériennes sur Welenestre modeste avec
seulement quelques milliers de site internet.

- Un faible taux d’équipement informatique avec 40d&s entreprises algériennes
dotées d’équipements informatiques.

- La taille réduite des entreprises : une étude mpaééCREAD® en 2008 dévoile
gue sur pres de 593.000 entreprises, 95 % somhides-entreprises.

- Des problémes de réception, de débit et de limtatechnologique : jusqu’a une
date récente, le réseau d'Algérie Télécom souffidiitn certain nombre
d’'imperfections. La rénovation du dit réseau, emanparticulierement durant
'année 2010, a quelque peu amélioré la situatimajs on est encore loin
d’atteindre un seuil acceptable pour la pénétradioriernet en Algérie.

- Au niveau des infrastructures, le marché disposmeal’bande de capacité a
renforcer.

! ABDELJABAR Lemnouar Recteur actuel de I'Universite la Formation Continue, article parut
au Midi Libre du 12 Mars 2012.

2 Forum du quotidien El-Moudjahid, réunion des eipdu domaine des TIC.

3 CREAD Centre de recherche en Economie Appliquéd@®éveloppement.
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- On note un intérét mitigé de la part des entreprigaur ce nouvel outil (des
réserves émises par les DRH et les Directions giagr

- Les solutions sont percues comme insuffisantestédapaux attentes pratiques
des entreprises.

- Les réserves émises par les DRH et les directiémg&rgles sur les principales
barrieres a [lutilisation du e-learning sont essdieinent: le manque de
connaissances techniques et les colts. On congtgtlement l'impossibilité
d’évaluer l'utilité de la formation via internet sbn réle dans le développement
des compétences.

- En ce qui concerne le grand public utilisant leaning, il s’agit essentiellement
de chercheurs ou d’étudiants utilisant l'outil mmet pour enrichir leurs
connaissances dans un domaine précis. Un sortéedening en " Free - Lance"

Pour I'heure, il n'existe pas une éodemande sur le e-learning ce qui

explique dailleurs l'impossibilité de pouvoir meneotre enquéte aupres d'une
entreprise économique ayant une experience awetekrning.

Face a cette contrainte, nous étions dans l'oldigat’orienter notre enquéte vers
une expérience menée réecemment par 'UFC au piefitfonctionnaires des corps
communs de la fonction publigue et qui nous a sémbék pratique intéressante du e-
learning dans les organismes publics.

Nous avons alors décidé de limiter notre champedikerche vers trois centres
de formation continue, a savoir celui de Sidi Bébas, celui de Tlemcen et celui de
Saida vue leur spécificité, leur expérience dandoeaine et leur disponibilité a
collaborer.

Ce chapitre se divise donc en deux sections.

e La premiere est consacrée a la présentation dérelities enquétes et
expériences du e-learning dans le monde.

» La seconde section est une présentation d’'un éthéu de la formation
ouverte a distance via internet dispensée par I'URC profit des
fonctionnaires des corps communs de la FonctiotidRied

! Mahiedine Djoudi enseignant chercheur en TIC aiVersité de Poitiers, interview accordée au
site Maghreb-émergegtl Février 2012.
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SECTION I:

LE E-LEARNING DANS LE MONDE.

1/ Le e-learning en France :

Le e-learning a été considéré d’emblé comme udyirale substitution a la
formation traditionnelle dans le domaine profess@motamment. Cette vision s’est
faite en considérant les avantages comparatifsseates du e-learning.

- Abolition de distances

- Disposition du présentiel.

- Souplesse des horaires et des lieux

- Personnalisation de la pédagogie

- Economie sur les budgets indirects de formatit@pkacement, locaux ).

Les entreprises francaises sont encore peu uidea de nouvelles
technologies en formation. Seuls 12 % des enteprigilisent Internet et 22 %
intranet pour la formation. C’'est ce qui ressomin# étude effectuée pat Arthur
ANDERSEN sur le e-learning aupres de 74 entreprises francaises révele diaen
2000 seules huit d’entre elles ont mis dsce des solutions faisant appel au
e-learning le plus souvent dans le domaine deofmbtique ou des langues .

Raisons pour lesquelles les entreprisescéiiaas ne font pas appel au
e-learnins :

- le e-learning est considéré comme adapté a addépnatiques générales alors que
leurs besoins portent sur des formations spécsique

- Le manque d’information ( 72 %) .

- La culture d’entreprise (70 %) .

- Une mauvaise maitrise d&sT.I.C. ( 63 % ).

-Lecolt (60%) .

- Le CD.ROM prend ses marques dans I'entreprise ou il est conghutilisé dans 30
% des cas.

Le marché de la formation en ligne semble avoiuuéo ses marques.
Entreprises et fournisseurs d’outils de e-learrsiogt désormais en totale adéquation.
Le e-learning est passé d’'un marché d’offre & urch@&ade demande.

De plus les différents acteurs des leutléhise sur leNTIC au service de
I’éducation et de la formation. C’est une des nasspour lesquelles , aujourd’hui , il
stabilise. Jusqu’ ‘en 2000 , les possibilités deneeché ont été surestimées. Il y avait
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une approche « tout outil » qui n’a pas su convairles produits étaient trés chers et
les entreprises n'ont pas été complétement corguise

Au moment de I'explosion d’internet , de nombreuseciétés de conseil et
S.S.L.l.ont investi dans ce secteur . Mais le colt dedyit® , la méconnaissance du
e-learning par les clients, ainsi que I'étendue dfi®es opposées ont entrainé leur
perte.

Ayant tiré les lecons des erreurs commises daqm$se, ce marché connait
actuellement une véritable mutation.

Depuis l'année 2002 , les comportements ont réhwent changé, les
entreprises grand compte comme PME s’oriente de @huplus vers le e-learning ,
car aujourd’hui les produits sont davantage ciblées mentalités ont , elle aussi,
evolué . La pédagogie a repris le dessus faceeghmologie . Le cursus de formation
est désormais moins long et mieux adaptés a lamdendes clients. lls sont délivrés
par module de trios heures maximum Les themesdébosont tres variés : la
bureautique, les langues, mais aussi le management.

Pour persuader les entreprises de la nécessitge dgpe de formation, les
spécialistes ont du se pencher sur ses méthodessdeen application. Au vu des
premiers résultats, il ressort que le 100 % e-lagrast a prescrire .Car le e-learning
ne peut pas survivre sans le recours a la pédagogst donc la méthode mixte qui
s’est imposée. Les cursus associent désormais rtlaafion a distance (auto-
formation) , a la formation présentielle, qui regrtil'intervention sur place d'un
formateur . Les acteurs du marché de la e-formatioh compris que seuls des
formateurs étaient capable d'intéresser les stagiai car le e-learning doit étre
structuré et les stagiaires encadreés .

Afin de toucher une plus vaste clientéle, lesesffont di étre élargies. Au
départ, trop chéres, elles n’étaient proposéesugugaands comptes . Aujourd’hui, les
offres se sont adaptées a la demande des PME.daestce contexte que les
formations spécifiques par métier ont fait leur aipon. Les grandes entreprises
préférent l'intranet pour utiliser le e-learning.es PME choisissent d’abord des
solutions hébergées, qui sont plus rapides et nobiéges a mettre en place . Ensuite ,
elles rapatrient leur base de données sur lews-fdame interne.

Le développement du e-learning n’en demeure passmelativement lent.
Cela tient , notamment , au fait que nombre d’gmises n’ont toujours pas intégré
'’ADSL dans leur réseau. Malgré tout, le e-learnosannait aujourd’hui un regain
d’internet . En 2002 , les entreprises de moinSQfksalariés étaient deux fois plus
nombreuses a proposer ce type de formation a Egppnel, par rapport a 2001. Au
CNAM*, le nombre d’inscrits a augmenté de 20 % dep2

1 CNAM : Conservatoire National des Arts et Métiers.
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Graphe n° 7 Le recours & la e-formation en fonction de la tdlie des entreprise$

De 1a 199 salaries | 07 %
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pratiquant la e-formation en
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De 500 a 999 13 %

salariés
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Et plus

La e-formation concerne surtout les grandes ensepde plus de 1000 salariés
, mais elle progresse dans les entreprises de rdeiB80 salariés depuis 2002.

Graphe n° 08 :La progression de la e-formation entre 1995 et 2Q¢

1995-1997 1998-1999
01995-1997
m1998-1999
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Le recours aux formations en lignes se générdbses les entreprises, puisqu’
en 2002 , 46 % d’entre elles ont formé plus dead2@r&s, contre 29 % en 2001.

! Le Préau 2002
2 Source : Préau 2002, Wakd\CEM, AhmedMOUNAJED, NadiaSAASOUN, Université de Paris
1, 2004
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Les compétences requises sont :
- Posséder de bonnes connaissances dans les dsntinéa pédagogie et de
différentes technologies proposées.
- Avec l'arrivée de 'ADSL, les acteur du e-leargidoivent acquérir des compétences
en matiere de réseau.
- Les prestataires doivent proposer des serviaaplémentaires, tels que des outils
de planification, pour que le stagiaire organise teonps.
- Les professionnels étant de plus en plus nombaetecourir a la e-formation, ils
demandent des outils personnalisés et donc desatenges métier .

2001 : Le e-learning en France , promesse non tenfde

En décembre 2000 , le marché du e-learningFeance devait croitre de 41,7
% au cours des cing années qui suivent et deveaihdie une valeur de 1,6 milliards
d’euros en 2004, annongait une étude réalisée lpafdcom.

En 2001, le marché du e-learning ne devait crditiedement que de 40 % par
an au cours des cing années qui suivent et repeésm 2002, 2,2 % des dépenses de
formation continue en formation. A long terme féamation continue des salariés
passerait entre 70 et 80 % par le net ( La TriQune

D’autres enquétes prospectives nous annoncaiailledrs que le terme était
bien présent chez les décideurs a la rechercheaitbeeq efficacité et en colt de
formation. Parmi les avantages cités par les paesomterroges :

- 89 % pensaient qu’il était complémentaire a fanfation traditionnelle.

- 86 % y croyait au gain de temps.

- 73 % que le e-learning facilitait I'acquisitioresl connaissances (étude d’opinion ,
Way .COM réalisé en novembre 2000.

L’étude d’Arthur ANDERSEN Consulting publiee aueprier semestre 2001
signalait que sur 74 entreprise interrogées 60 fitralient avoir eu recours au e-
learning . Le e-learning était en phase ascensiienne

La France, selon les estimations, était en mawhe le e-learning comme
I'Europe dont le marché devait représenter en Nd8il2plus de 797 millions d’ Euros
et atteindre en 2004 un chiffre d’affaires de 4iHiands d’euros.

Le marché aux USA , selon IBSaurait atteint 3,8 milliard de dollars US en
2002.

Quant au marché mondial de la formation en lighesprésentait en 1997 un
chiffre d’affaires de 197 millions $ et devait atdre, selon les estimations d’'IDC
5,5 milliard $ en 2002, soit une croissance dé®GThot ) .

1IDC Cabinet d’études au USA .
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Le Crédit Suisse First Boston annoncant, tmgoen mai 2001, une
croissance de 100 % par an jusqu’a obtenir 40 ardld de Dollars en 2005 ( La
Tribune ).

En juin 2001, un nouveau discours apparait-llEaming ne perce pas ( La
Tribune ) non seulement en France mais aux Etais-Ula formation en ligne ne
faisait pas recette. Certains parlent d’hécatombantiere de société du secteur
(01.net)

Que s’était-il passé ? Serait-ce la chartevd8DAQ qui aurait freiné quelques
investissements ?

Selon ASTD, le marché du e-learning ne devrait atteindralément que 1,2
milliards de Dollars aux USA en 2001, alors gMB HAMBRECHT® & CO annongait
en décembre 2000 une croissance importante paingie 11,5 milliard de Dollars
en 2003 .

Seraient-ce les résultats en matiére de e-leanpuigjés aux Etats-Unis qui
auraient changé les estimations ?

Un enquéte IDC signalait que les entreprises arué@es auraient dépensées
1,1 milliards de Dollars en 1999 pour le e-learni®STD ) .

ASTD publiait en mars 2001 les résultats des erizep américaines entre
1998 et 1999 et voyait notamment dans les moyeamigsprises une légéere baisse du
e-learning , soit 08,4 % de la formation consa@éee-learning contre 08,5 % en
1999. ASTD notait parallelement laugmentation de formation en salle
traditionnelle qui s’expliquerait par la mise eaqd de blended solutions .C’est-a-dire
de formation mélant le e-learning des solutionditi@nelles de formations.
Toutefois, ASTD signalait que parallelement less tgrandes entreprises avaient
augmenté leur taux de temps de formation en etlgarni2,30 % EN 1998 CONTRE
13,80 % en 1999.

2 / Le e-learning aux Etats-Unis :

En France , le e-learning devrait représenter %dépenses de formation en
2002, pour 02 % en 1998. Tandis qu’aux Etats-Uiliseprésente 60 % de dépenses
pour atteindre 10 milliards de Dollars en 2002sttutilisé par 92 % des entreprises.

Aux Etats-Unis, il concerne les principafgandes entreprises et représente 5 %
des dépenses de formation professionnelle damntesprises pour 10% des volumes
de formations réalisées. L'analyse du marché amiérimontre que le e-learning est
en phase de substituer dans les cing a dix ansiare formations traditionnelles.

! A.S.T.D : Américain System Training Development .
? Cabinet d’études aux USA.

218



CHAPITRE VI : Evaluation d’expériences étrangerasedearning et études de cas en Algérie.
UFC — Fonction Publique.

Chez ArthurANDERSONON pense que trois leviers redent efficace ungisal
e-learning :

- Des séminaires de sensibilisation.
- Des bases d’'information.
- Le Coaching.

Mais ces chiffres reflétent davantage I'inconsistaprovisoire du marché du e-
learning . La confusion -technique et conceptuedlans laquelle il est en train
d’émerger et les résistances culturelles qu’il oeie a différents niveaux plutdt
gu’un véritable choix politique de la part des eptises.

Il est certain que le marché va se structurer damgroche avenir, que les
produits vont s’élaborer de maniere plus convaiteeah que cette réalité nouvelle va
passer dans les moeurs . Les gains potentiels gupeimet , tant sur le plan
economique que sur le plan opérationnel , sontitngmrtants . Et de fait, les projets
et réalisations fleurissent, venant d’initiativearggment privées ou soutenus par
I'Union Européenne, qui collabore a leur financehumfacon significative.

Aux Etats-Unis , pour les entreprises, le voluniaffdires réalisé par la
formation sur intranet / intranet s’élevait a naitlils de Dollars en 1999, soit 1,3 % du
marché total des formations utilisant les techniel®get 2 milliards en 2000. La
tendance est une inversion des courbes entre fiormaassique et formation en ligne
entre 2003 et 2005 (50 % - 50 % ).

Voici cette estimation réaliste. La progressiom jgsis sensible encore en
termes de volume puisque les entreprises qui efdlus de 10 % de leurs dépenses
en e-learning assurent ainsi le double, soit pu@% de leur volume de formation.

12 - 11.4
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8

6 - Md$
41

4 _

2

0
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1 05 1.1
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Graphe n°_09: Marché du e-learning aux Etats-Unis".

! Source : « L'art du e-learning », (op. cité), p. 4
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Cette croissance aux Etats-Unis s’explique parglus facteurs :
- Les applications dds.T.I.C. sont Irgement répandues depuis une dizaine déaehé
le marché s’appuie sur des fournisseurs en bonmeé §iaanciere. C’est ainsi qu’en
I'an 2000 (selonHAMBRECHT ), la part des formations utilisant les NTIC hors
internet représente encore la majorité des usagspP-ROM et les cassettes vidéo
étant encore traditionnellement utilisés.
- Les entreprises aidées de fournisseurs ont ptireaneh place des systemes de
diffusion de la formation économiquement viableslgma les limites des trois
formules déja citées. Les universités d’entrepresdstaient avant Internet et ont été
encouragées par les possibilités nouvelles dern@anet et I'amélioration de I'offre.

3/ Limites culturelles et opportunités fonctionndes :

En France, le marché est estimé a 200 M.F pouf Z0DC ) avec une
croissance de plus de 40 % a plus de 14 % pareda.r€présente en proportion 1/10
du marché américain.

Selon I'enquéte Rhinfo , menée aupres de 194m@mdes en octobre 2000 et
juin 2001 , la e-formation représente une réalérps0 % des DRH enquétées ,
proportion en tres forte augmentation, soit 12 %rnams 2000 et 33 % en juin 2000.
Si seulement 10 % des entreprises pratiquent Eamihg , 50 % escomptent le
mettre en ceuvre dans les années 2000 a 2003. cattieedifférence de rythme , une
différence d’appréciation influe sur l'efficacit@ @é-learning.

Fin 1999, 90 % des DRH et responsables de form&ti@ient persuadés que le
e-learning demeurait une technique de plus, un tmgnt managérial. Cette
appréciation a peu évolué puisqu’en juin 2001,o(sdlenquéte OFEM), le Préau,
Oravep ) , 1890 seulement des entreprises prévaensubstitution du e-learning a la
formation traditionnelle.

Avec I'apparition du e-learning dans I'entrepretda généralisation de I'usage
d’internet dans I'entreprise , il ne leur est phassible de considérer I'impact de la
technologie comme marginal. Cette réticeraache également avec la situation aux
Etats-Unis ou X.R. Hambrecht en accord avec ler@aiGroup prévoit qu’en 2003,
60 % des entreprises disposeront d’'une plate-fatene-learning et le marché de la
formation sera modifié par le e-learning.

Aux Etats-Unis , I'approche du marché de le fororata été plus volontariste et
rationnelle. Il faut dire que I'estimation de cerofgé a 772 milliards de Dollars, a
beaucoup influencé les investisseurs et convaiesptofessionnels de I'importance
du phénoméne du e-learning.
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Graphe n° 10 Evolution du marché du e-learning en fance (en milliard F.)"
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4 | Perspectives d’évolution du e-learning :

Le e-learning est complexe a gérer tant au nivesal achoix des solutions
techniques, les contenus, de I'évolution de l'eifité, que de la formulation des
besoins des utilisateurs. Aussi, les projets asts@ht essentiellement expérimentaux
et s’inscrivent le plus souvent dans des démargiles globales (conduite de
changement, réorganisations). L’offre et la demasedstructure progressivement, par
les retours d’expériences . Le cadre juridiquepaia évolué malgré la volonté

! Source : «Le E-learning comme Innovation en R&sss Humaines », Dossier réalisé par
GottranSEVERINEet VanessaQUEANT , Université de Lille2002-2003 p.12.

2 Source: Walid KACEM, AhmedMOUNAJED, « Etat de I'Art du E-Learning », Projet du module
Management eXlITC Université Pantheon-Assas, Parisll, 2004, p.42.
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affichée des pouvoirs publics. L’évolution de @@i®e réglementaire sera longue et
ne permettra pas d’élargir rapidement le march& (a

PME notamment). Le codt reste encore éleve, supout les modules non standards.
Ces formations n’ont pas de Iégitimité sur le pdarla reconnaissance des acquis.

Pour ces raisons, le marché du e-learning esualljui limité aux grands
comptes qui sont les seuls a disposer :

- Des compétences internes (responsable de fomaimur formuler correctement
leurs besoins.

- De budgets suffisants pour financer des modules.

- D’effectif a former suffisamment important poentabiliser les investissements.

- D’infrastructures techniques adaptées.

Enfin, méme si la formation initiale notamment wersitaire est largement
pratiquée aux Etats-Unis et dans une moindre mesnré&rance, les formations
continues sont en premier lieu concernées parléaraing . Il s'agit en général de
formation organisée par étapes, motivantes en terdee résultat a court terme,
Composées de modules courts s’inscrivant dansajet’évolution & moyen terme.

Ce qui veut dire gue le e-learning esitréesur des formations opérationnelles,

immédiatement rentabilisables ce qui explique Imidance de la bureautique et de
I'anglais, segment largement développé ou la carooe est nombreuse.
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SETUDES DE CAS:01

a./ Le cas de KODAK . Un projet a dimension mondiale

Concu dés le départ a I'échelle du groupe, le pdg&ODAK est opérationnel
depuis 2002, apres plus d’'un an de préparatifsndda se lancer, I'entreprise a
adopté quelques principes-clés : Priorité aux cargegénériques, achats si possible
mondiaux, pas de doublant « e-learning / présentiEn outre, elle évite le toturat a
distance, préférant la solution du « Co-coachiegtse collaborateurs .

Fiche d’identité :

- Intitulé : « e-campus KODAK » .

-Date de démarrage de dispositif é-learning : 2002.

- Objectif : améliorer I'efficacité du dispositiedormation.

- Public ciblé : 75000 personnes soit I'ensembles dellaborateurs du groupe
(programme mondial).

- Nombre de participants depuis le début : 8.080rits en décembre 2002.

- Contenu de programme : varié ( bureautique, EBfage de téléphone ,
productivité, droit, langues, management, finanoeiveaux produits...).

- Equipe pédagogique : groupe projet, avec lescdives de la formation, sous-
groupes par domaine de formation.

- Type de dispositif : a distance ( sur Interneluls classe virtuelle.

- Type de support pédagogique : Internet.

- Conception : prestataires extérieurs ou achat €tagéere ».

- Mode de financement : Internet, centralisé.

Le projet deKODAK dans le domaine de la e-formation a affiché d’@émbhe
envergure mondiale. « Nous somme une société @plpaésente dans le monde
entier, qui compte 75.000 collaborateurs, dontrenvia moitié aux Etats-Unis et 20
% en Europe, rappelle VinceBIANCO , directeur learning et développement pour
I'Europe, I'Afrique et le moyen orient , et direatedes ressources humaines de
KODAK - PATHE. Il nous est donc nécessaire de toucher rapidebesisemble de
nos effectifs sur des programmes identiques, ofoaeer des segments spécifiques
de notre personnel, par exemple les commerciautesumembres des services
marketing ».

Or, jusgu’a une date récente, Kodak se contedéaiispenser des formations
traditionnelles, en salle, avec support papierntaalement quelqueSR-ROM. Une
solution qui posait une série de problemes pounvbe des documents, leur mise a
jour... Sans oublier la formation des formateunssdas différents pays ou la firme est
présente. Bref, un dispositif lourd et onéreux,rpme efficacité limitée. « ce qui
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nous séduit dans le e-learning, c’est qu’il peraette diffuser des contenus
identiques, a partir d’'un point central, sans aveaours a des formations » , indique
Vincent BIANCO.

D’autres arguments ont pesé en faveur d’'une solug-learning. A coté des
formations techniques et de celles qui portaiemtlses procédures, il existait des
formations communes a tous les pays ou le groupenpsanté. C'est le cas de la
micro-informatique, pour laquelle chaque pays amhébcalement ses programmes.
« A I'évidence, un systéeme d’achat groupé auraitmpe d’obtenir de meilleurs
conditions, grace a l'effet de volume », note le DRHn outre, un certain effet de
mode, lié au boom de I'Internet et du e-bisenegsggaement favorisé le choix de e-
learning.

Autant de raisons qui ont donc conduit la diractéo créer en I'an 2000 un
groupe projet, piloté par le directeur mondial dddrmation, avec Le DRH monde.
Ce groupe réuni une dizaine de membres, parmié&sdips directeurs de la formation
de chaque grande zone géographique, des respangibléinformatique, auquel
s’ajoute quelques experts en pédagogie.

Quel retour sur investissement ?

Deuxieéme étape, les création d’'un « biseness>cas@i permettrait de justifier
un investissement dans le e-learning. Soumis dréectcbn générale du groupe, au
plan mondial, il a recut le feu vert. Le retour swestissement a été estimé entre un
et trois ans : Il pouvait étre trés rapide si otegmait dans le calcul les économies
réalisables sur les frais de transport et d’hélmege. Ainsi que sur le salaire des
collaborateurs en formation . Autres sources d’éoua possibles : un dispositif e-
learning permettait d’envisager des formations mieiblées et donc plus courtes.
« Avec le —learning, on peut se concentrer surolanétion ou la partie de la
formation dont on a vraiment besoin », note Vinda#NCO.

La phase suivante a consisté a choisir une pbateef d'apprentissage.
KODAK a opté pour un petit fournisseur, élémentdgj offrait 'avantage d’avoir
son siege a Rochester, la ville ou se trouve lgestu groupe. Solution interne, ou
plate-forme externalisée, avec un ESP ( Externai@e Provider) qui se charge
d’héberger le systeme ? C’est la deuxieme formuleacgté retenue : Elle évite de se
lancer dans un investissement lourd, limite lesedéps d’informatique et offre une
souplesse accrue pour intégrer les évolutions tgoba. « Toutefois, nous avons
imposé un autre fournisseur des contraintes teabsigraconiennes, précise Vincent
BIANCO. Ainsi, par mesure de sécurité, pour accédeotre plate-forme de
formation, il faut sortir de notre intranet, et pter de nouveau, en franchisant donc
deux fois nos Firewall5».

! Firewalls : barriéres informatiques anti-intrusion
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Cette exigence, combinée aux questions de conipatilnles protocoles entre
JODAJ et le fournisseur, posera d’ailleurs de mldd problemes techniques. Il ne
faudra pas moins de dix huit mois pour en veniroatb« Nous avons dU passer
enormément de temps a déboguer. Bien entenduacaelardé d’autant le lancement
de la phase industrielle de notre projet a I'éehelbndial. » .

En outre, le groupe projet a adopté une sérieriteipes-clé, applicables a
I'ensemble du dispositif en gestion. Premier d’erdux : pas question de développer
en interne le contenu déja disponible sur le mar&@DAK achétera donc « sur
étagere » des formations en micro-informatiqueuréautique, en communication en
gestion des ressources humaines, en managemei@st $2ulement lorsque la
formation recherchée n’existe pas que le groupleoéésia son propre contenu. Pour
cela , il fallait choisir un outil de développemerse sera toolbook2, qui sera adapté
aux besoins dEODAK. Un groupe de travail a ainsi élaboré une chaetgrdphique,
ainsi qu'une charte pédagogique. Une tache loutdastidieuse, mais qui permet
aujourd’hui de créer des contenus rapidement atedfacon assez aisée. La charte
pédagogique prévoit par exemple la possibilitéat@rgapidement du programme en
cas de nécessité- et inversement, de reprendoentation juste en amant de I'endroit
ou on l'avait laissé.

Eviter les achats redondants :

Deuxiéme grand principe : les chats de formatiaorgeeffectué autant que
possible de facon global- et financer sur un budgetdial. Autrement dit, ce n'est
pas l'utilisateur final ou l'unité locale qui paiQuant aux formations sur mesure,
elles sont facturées sur le budget central s’igis’@’un programma commun a
'ensemble du groupe, Dans le cas contraire, d&estiveau local- unité, payé au
région- qui finance. «tous ces regles de fadturaincite les différents acteurs a
opter des solutions globales, et pousse au padagecontenus, soulignait Vincent
BIANCO. C’est une source appréciable d’économie,dzas des groupes mondiaux
comme la notre, on a souvent tendance a achewepia fois les mémes services » .

Troisieme regle d’or : lorsqu’un programme resteppsé en ligne, le groupe
n'offrira pas de solution alternative, sous formprésentiel ». « faute de quoi, les
salariés auraient tendance a choisir le présesttimbus serions obligés de doublonner
'ensemble de nos programmes, expligueDRH. Or il est important que les
collaborateurs prennent I'habitude de ce nouvepa te formation. Ne serait-ce que
pour des raisons de cohérence ».

Restait la question de contenu. Quelle formatiottreen ligne KODAK &
mis sur pied une demi douzaine de sous-groupestprofiédiés a la micro-
informatique, aux langues, a la gestion des resssutumaines, au management, a la
finance...Leur mission : Dresser un inventaire gesgrammes disponible sur le
marché, et les tester. Dans un premier temps, feurisseurs en été retenus :
élément K dans le domaine de la micro-informatiguoeir des raisons de
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compatibilité avec la plate-forme , &KILLSOFT pour tout ce qui touche au
leadership.

Un large éventail de cours :

A I'été 2002,KODAK a pu lancer son « e-campus » aux Etats-Unis. bjfir
et les autres grandes zones géographiques du gromfpelu patienté jusqu'a
'automne. La totalité des collaborateurs a accés a e-campus » a l'aide d’'un mot
de passe. La page d’accueil propose différentasguds : des contenu de formation,
une « bibliotheque de ressources documentaire, aD&s une messagerie, un service
de commande en ligne de livres ... Une rubrique éslement consacrée a
I'évaluation et la progression du collaborateurelautre, My training, contient son
plan de formation. Sur chaque théme, le salarié pmsi se situer précisement et
connaitre par exemple a quel chapitre il est parven combien il doit encore en
assimiler. Au catalogue des cours figure ainsi B8, le Home Computing, le
copyright, la productivité au bureau, 'usage dagéone...

Mais avant de donner le coup d’envoi de I'e-campuga fallu résoudre le
probleme de I'équipement informatique des collateans. « On a trop tendance a
sous-estimer cette question, remarque Vin&ONCO . Pour suivre une formation
par Internet il faut un ordinateur multimédia, @muid’'une carte son, avec un
processeur assez puissant et suffisamment de ne&nw@ns oublier unj certain
nombre de pluggings . Nous nous sommes apercu @@e4® % de nos ordinateurs
ne disposaient pas des capacités suffisantes poer tburner nos programmes de
formation. Mais comme nous renouvelons nos machioas les trois ans, cette
difficulté devrait étre résolue de facon “ natleél d’ici quelgues mois. Nous
n'avons souhaité investir spécifiguement pour-tampus dans I'achat de nouvelles
machines ». En attendant, des « e-learning Cemterg été mis en place dans les
unités : chaque site dispose ainsi d’'un certain bremd’ordinateurs partagés.
L’ensemble des collaborateurs a ainsi la posshilé suivre les formations.

La communication sur le nouveau dispositif esbtpg par les directions des
ressources humaines de chaque pays. Chagtdocal a nommé un « facilitateur e-
learning », chargé de traduire les documents p@msémble des salariés et
d’expliquer qui contacter en cas de difficulté, magpde qui s’informer, etc. Des
séances d’'information ont été organisées sur fé&relts sites, des brochures ont été
distribuées. La firme envisage de mettre sur piedpetits évenements destinés a
« promouvoir » le « e-campus » en Internet. Pamgke des journées e-learning
avec buffet, présentation des différents programewsktail ou déjeuner.

La direction deKODAK s »est engagée sur une charte de confidentibbte.
seules personnes ayant acces aux dossiers ind/stug le collaborateur lui-méme,
le responsable de formation et I'administrateuonmfatique. Ni la DRH., ni la
direction générale ne peuvent en prendre connaissan
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Enfin, pour les petits pépins techniques, le amjuus » utilise en fait le méme
service d’assistance micro qui existe depuis plusi@nnées, avec le méme numéro
d’appel. A charge pour ce service d’intégrer désasmdans ses missions l'assistance
en e-learning. Des formations spécifiques ont édarisées a cet effet.

Le « co-coaching » plutdt que le tutorat :

De maniére générale, les formations font largerapptl a l'interactivité. Pour
avancer dans le programme, le collaborateur daiinfola bonne réponse. En cas de
difficulté, il peut demander a l'ordinateur d’effaer lui-méme la bonne réponse.
Plusieurs modules intégre d’ailleurs la voix. Quels| autres, comme la gestion de
projet se contentent de textes et de graphiquatai@e se présentent méme comme
de véritables roman-photos, a partir desquels fampmt teste ses réactions en
répondant a des questions et en cliquant sur gegaolutions proposées. « Il est
important que les formations en ligne soient agesah regarder, interactives et d'une
bonne qualité pédagogique, souligne Vind&aNCO. En revanche, aucune forme de
tutorat & distance n’est prévue. Nous pensons gutitbrat s’effectue de facon
naturelle, en faisant appel aux collegues de trasiqu’on appelle le ** co-coaching

»,

Pour le moment, 'ensemble des programmes estrbaveus. Mais pour que
le collaborateur puisse s’inscrire, il faut quectairs figure dans son plan individuel
de formation, élaboré avec son supérieur hiéranehiGertes, il n’est pas interdit de
suivre un cours en dehors du plan. « Chaque colédur est responsable de son
plan de développement. Il s’inscrit apres disarssivec sa hiérarchie. Si quelqu’un
ne s’inscrit pas alors qu’une formation figure daas plan, c’est son probleme. Il n’y
a pas d'obligation » . Reste que les licences pagables a l'unité, en fonction du
nombre des utilisateurs. Les cours développés wmne en revanche, sont libre
service, et devraient le rester, précisBRH.

Globalement, I'ensemble de ce dispositif a recuacecueil favorable de la part
des collaborateurs. Il ont notamment apprécie deagnie du « e-campus » , son
acces rapide et facile aux contenus, le découpagdefformation. Pas de réactions
négatives des syndicats, qui craignaient pourtamt lentreprise ne demande aux
salariés de se former en dehors de leur temps admiiltr « Pour le moment, le
principal frein au développement du e-campus redbedre technique, constate
Vincent BIONCO . Pour I'implantation, il est important de travailen liaison étroite
avec la direction de I'informatique. Et pour la enesn ceuvre, il faut s’appuyer sur les
managers, afin qu’ils deviennent coachs et supp®ftinitiative. » Le « e-campus »
KODAK n’en est encore qu'au démarrage. Peu a peu, iaileenrichir de nouveaux
contenus...Et de I'expérience de ces utilisateonsnge de ses promoteurs.
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Des classes virtuelles sur la photo numérigue :

Parallelement aux formations en ligne proposéeas saum « e-campus »
KODAK offre aussi une formule de classe virtuelle aveprofesseur en ligne et des
rende-vous a heure fixe, sous la conduite de tsite@e dispositif concerne
principalement la sensibilisation aux techniquestgs numériques grand public pour
les employés dBODAK. « Nous avions opté pour des solutions simplepretgées,
qgui ne génerent pas de colts trés élevés. Nou®gonp aux stagiaires des rendez-
vous réguliers, individuels ou en groupe, expogpI®neALRIC, responsable adjoint
pour le e-learning. Le formateur doit étre tonigstanuler les apprenants, leur poser
frequemment des questions. Il doit connaitre le denthacun des participants pour
solliciter en permanence son attention. En sominésavail un peu comme un
animateur radio. Quant au contenu, de le formatiaigit étre découpé en “grains”
aussi fins que possible ».

Au total, KODAK prévoit de former 6.000 personnes a ces technicuass
groupe d’une dizaine. Trois autres cours acceésesoomportement sont accessibles
en e-teaching . L'un porte sur la facon de tragaidifficacement en équipe virtuelle.
Un autre, disponible en cing langues, traite deoladuite de I'entretien d’évaluation.
Un dernier est consacré au harcelement moraleetigs¢rimination. Les deux derniers
de ces cours utilisent des « mise en situation gesuétudes de cas accessibles sur le
serveur du « e-campus » et qui serve de base desdisn pour de petits groupes,
sous la conduite d’'un animateur a distance. « oteg des outils trés appréciés de
collaborateurs, souligne StéghakeRIC . lls n'ont pas la sensation d’étre en cour et
se prétent volontiers a la discussion des différeas qui leur sont proposeés » .
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b-ETUDE DE CAS?2: Siemens Canada

La formation en ligne avec Training Officen choix stratégique pour Siemens

b.1 /PRESENTATION DE L'ENTREPRISE

Siemens fournit a ses clients a travers sibdstions dans les domaines de
I'ingénierie électrique et de I'électronique dares Isecteurs suivants: énergie,
industrie, transport, santé, informatique et comigation. Ses 440.000 employés
développent des solutions, concoivent et implardestsystemes ainsi que des projets
complexes et offrent des services sur mesure defomesoins des clients répartis
dans plus de 190 pays.

Siemens posséde des milliers de contenus de cobuns grand nombre de
« Best Practices » préts a étre diffusés. Dans orgexte, Siemens a évalué la
possibilité de diffuser en ligne et de commercalibensemble de ses contenus de
cours et « Best Practices » a l'aide de l'Interaepres de son personnel, ses
partenaires et ses clients.

A long terme, Siemens entend prendre plegmeravantage de I'Internet pour
les applications suivantes : formation interne, mmrce électronique, formation sur
les nouveaux produits, procédés, méthodes de seauémondial de distributeurs et
développeurs de contenus, ainsi que gestion efsihfi des connaissances.

Siemens a entreprise le développement daohation globale de gestion et
diffusion des connaissances sur Internet et plusicphérement de gestion et
diffusion de la formation sur le web a été réaliSé.document présente les objectifs
Visés, les activités réalisées ainsi que les @Esudes travaux commenceés dans le
cadre de ce projet de formation en ligne entrepas Siemens Canada et son
partenaire, Novasys.

b. 2 /JOBJECTIFS ET STRATEGIE DU PROJET

Siemens Canada se présente comme une des amse@il sien de la famille
Siemens, la plus a I'avant- gade des développentectisologiques et des approches
pour améliorer la performance des opérations. AfBgmens Canada, en partenariat
avec Osram-Sylvania, Siemens Médical Systeme (sitixéEtas-Unis) et Novasys
ont travaillé a la mise en place d'une solutionfdemation en ligne (e-learning)
portant sur la formation technique.

1. Mario Robert, président de Novasys.
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Siemens Canada a retenu Training Officenaertechnologie pour structurer
son offre de formation en ligne, diffuser et venligiedifférents contenus de formation
et Best Practices. Ce logiciel, développé par Nysjapermet de traiter 'ensemble
des fonctions de gestion et de diffusion de la &rom en ligne. La firme information
Novasys s’est spécialisée en développement deidtsgites sa fondation en 1990 et
s’est concentrée sur les technologies de formaéonligne et de gestion des
connaissances.

Les objectifs visés par le projet d’implaida de la formation sur le Web
chez Siemens sont les suivants :

o L'utilisation de Training Office dans des contextphkis présentatifs des
activités de Siemens.

e L’évaluation de l'impact du déploiement de la fotima sur le Web chez
Siemens ;

e L’établissement d’'un plan d’action ;

» Larecherche de nouvelles percées pour Siemenssekatients.

Dans le cadre du projet avec Siemens, trois desisdules de Training Office
ont été mis a l'essai. Les concepteurs de courSidmens ont utilisé le module
« Conception » pour développer le contenu. Novagy$ourni le soutien aux
utilisateurs. Alors que le contenu développé ebetge par Siemens, Training Office
est hébergé chez Novasys.

Les apprenants ont utilisé le module « apprentessagarticulierement en
mode auto-apprentissage. Training Office a été |@ndela vidéoconférence pour
permettre la télé-présentation.

L’inscription au cours et la production des rappoont été effectuées par
Novasys a l'aide du module « Gestion ».

Dix cours (s’étendant de 30 minutes jusqu’a 15 é&upour une durée totale de
formation de 34 heures ont été développés. Pagm3@ participants au projet, 300
utilisateurs sont de Siemens canada, 80 de SieMédial Systéme aux Etats-Unis
et 20 autres a I'échelle mondiale. Dix conceptel@€ours ont consacré six semaines
a I’élaboration du contenu.

Les cours faisant partie de ce projet répondentlusiqurs besoins de
I'entreprise. Les besoins internes concernés santgéstion du changement,
I'implantation de processus, le déploiement de ¢daces, la formation de nouveaux
employés, la gestion de lancement de nouveaux gmoges. Les besoins externes
comprennent le lancement de produit, la formatiendtstributeurs/partenaires et la
formation des clients.
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Les cours portent sur :

» La formation relative a différents outils finandest aux actions a entreprendre
pour accroitre la valeur financiere de Siemenss@alpar le groupe Finance et
administration : cette formation s’adresse a toes Igestionnaires de
I'entreprise.

» La formation sur les nouveau processus d'affaitdewe lien avec le logiciel
SAP résultant d’'une transformation des opératiantaddivision des systéemes
médicaux : cette formation diffusée a distance edarcollaborateur s’adresse
a tout le personnel de la division. la formation gs€cialisée en regard des
principales fonctions d’affaires : service a lantele, installation et marketing.

» La formation sur les produits techniques et lesdaments de produits pour le
groupe Industriel et Construction : un gabarit dars portant sur le lancement
de produits ainsi que deux cours portant sur dedyits spécifiques et une
méthodologie de validation de la qualité des cawant leur déploiement en
lighe sont développés.

e Un cours sur QSR (Quality System Régulation) : dérrespecter les regles de
I'agence américaine FDA (Food and Drug Administmati: Siemens Médical
Systems integre ce cours dans Training office. &aployé(e)s de huit unités
d’affaires de siemens U.S. suivent ce cours.

 La formation sur les nouveaux produits LOGO : @rs s'adresse aux
fournisseurs et aux groupes marketing. Le prodstitpeésenté d’un point de
vue technique et selon une approche marketing.

Le projet a démarré en mars 1999 par I'approbatmia direction de Siemens
d’'un projet pilote et I'achat d’'une licence de Tiag Office. Puis, en juin, les
participants éventuels au projet ont été identifiés I'environnement de
développement de cours a été mis en place. Les dwiplillet et aolt ont été
consacré au développement de cours. Le projetepdet formation en ligne s’est
déroulé entre septembre et décembre. Les résoltatété évalués a la fin de cette
période.

En plus de fournir la technologie de formation statice avec Training Office,
Novasys a participé au développement de contenasuis et a l'intégration d’autres
technologies a Training Office.

Les gestionnaires du projet étaient le Directeuest®n de la qualité et

Programme Top+, Siemens Canada et le Présidentogasis. Une équipe d’une
vingtaine de personnes ont contribué a la réatisate ce projet.
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Le Directeur de la gestion de la qualité et du Rrogne Top+ est également
responsable de la sécurité des produits, du progeamies mesures d’urgence et
systeme de documentation de Siemens Canada édielétit de Novasys. Une équipe
d’une vingtaine

de personnes ont contribué a la réalisation geajet.

Le Directeur de la gestion de la qualité et du Rrogne Top+ est également
responsable de la sécurité des produits, du progeades mesures d’urgence et du
systéeme de documentation de Siemens Canada linlitéesupervisé la conception
des sites Internet et Intranet de I'entreprisé est membre du conseil du groupe de
gestion des connaissances de Siemens AG.

Tous les partenaires impligués dans ce projet oavailé en étroite
collaboration. Novasys forme les concepteurs desceur l'utilisation de Training
Office et leur fournit un soutien tout au long dwjpt. Bien que les experts-contenus
de Siemens soient les principaux développeurs ddewgos de cours, Novasys
participe aussi a cette étape du projet.

Les participants optimisent la réutilisation destenus existants. Le contenu
de présent surtout en format PowerPoint (textemetge). Certains contenus sont
migrés vers le web par Novasys.

Parmi les aspects techniques les plus importamsiadérés dans le cadre de ce
projet figurent: sécurité liee au contenu (gardeibre « firewal », serveur Web
dédié a la gestion du contenu), performance (fishiexcel et PowerPoint convertis
en format HTML), acces au contenu a partir de viFEeiP|.

Siemens met en vigueur une politique rigoureusesé@irité. Celle-ci a été
respectée dans le cadre de ce projet :

* Une garde-barriére protége les contenus de coassate la sécurité. du réseau
interne de I'entreprise connectée a I'lnternet.
» l'acces a training office est contrélé par nom iisdteur et mot de passe.

« les types d'utilisateur et 'accés sont gérés par politigues de siemens de
sécurité du serveur Web : les apprenants ont uasabttp tandis que les
concepteurs ont un acces FTP ainsi gu’un acces http
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b.3 / Les Résultats

Voici certaines conclusions tirées de ce projet :

» le projet et représentatif, surtout en ce qui comedes cours de gestion des
processus et les cours liés aux processus opéralies

» le projet a été marqué par la diversité de sesicpgmants (gestionnaires,
ingénieur, personnel du bureau, représentants cotraug...) et la variété des
contenus et des meédias utilisés (HTML, PowerPoint).

» trente pourcents des utilisateurs ont suivi leasrs en dehors des heures de
travail.

Un sondage a été intégré dans Training Office ad@nrecueillir auprés des
répondants leurs commentaires et leurs évaluatlansroduit et de la formation en
ligne en générale.

De facon global, les réactions son tres favorabla fmrmation en ligne et a
Training Office. Plusieurs participants croient ijg’agit de I'approche de l'avenir.
La possibilité d’apprendre en ligne et tres apgegar la majorité des répondants.
Par contre, les participants en demande d’obtdug g'information sur 'utilisation
de I'Internet, un plan de formation détaillé aventébut du court, plus l'interaction
avec les autre apprenants.

Les résultats de cette enquéte sont de bon augure :

* Presque tous les répondants (86%) croient quatilisining Office plutbt que
faire appel a la formation traditionnelle réduis leolts de formation et que
I'emploi Training Office pourrait étre avantagepour leurs clients.

» Une grande majorité d’entre eux (plus de 80 %) skaxtcord pour dire que le
Web est un bon outil de formation et qu’il est aageux que le matériel du
cours soit toujours disponible et a jour.

* Un peut moins des trois quarts des répondants (&8%jent qu’ils prouvent
étre formés plus rapidement a l'aide Training @ffiet que leurs organisations
pourrait étre plus efficace si la plus part dederours étaient accessibles par ce
logiciel.

On a également demande aux participants d’érvdlaining Office par rapport
a ses caractéristiques. Tous les répondants oga@epla convivialité de I'outil, 71%
d’entre eux sont plus que satisfaits au niveauadealvigation et de soutien en ligne
obtenu.

233



CHAPITRE VI : Evaluation d’expériences étrangerasedearning et études de cas en Algérie.
UFC — Fonction Publique.

Le sondage intégré dans Trainingio®ffa osé recueillir au pres des
répondants leurs commentaires par rapport au GO :

* A peut prés tous les répondants (94%) prouventagux-ci furent facile a
suivre et indiquent que les exercices les ont a#légsieux comprendre le
contenu du cours.

* Tous les réepondants disent que le niveau de diiicles cours fut raisonnable.
» 83% des répondants considéerent que les testseffraes défis.

* 89% des répondants estiment que le matériel faiaiti suffisant pour réaliser
les examens et les exercices.

» Enfin, 72% des répondants indiquent que les cdaisr# liés a leurs activités.

Les participants ont trouvé que les cours étaie@s tien structurés et
organisés, que le contenu  était excellents @pit@che convivial. ils ont aussi
apprécié les bons exemples donnés dans le coltsonromic Value Added ».

Quelques recommandations par rapport a la méttzoplei$ efficace de créer le
matériel de cours sont proposées aux conceptéutdisation de format standards de
fichier utilisable sur le Web (pages HTML), d'ogtiavec lesquels ils sont familiers
(PowerPoint, World, Excel...).

Les participants ont demandé pour la conversiorcahtenu en HTML, plus
d’'informations sur des cas spécieux et des liemes ressources techniques, une
meilleure rétroaction suite a des réponses inctaseane documentation papier avant
la formation et un post-test aprés chaque section.

La division et la structuration du matériel en getiplus petites s’avérent la
méthode d’intégration de matériel de cours la pffisace dans Training Office.

Plusieurs correctifs ont été apportés, méme avamie) projet ne soit terminé.
Parmi les changements effectués, on note : I'intptaon d’'une méthode de contrble
de la qualité de contenu, la mise en place d’'uneserWeb afin d’amélioration la
performance, l'intégration d’'un sondage, I'améltma de l'outil de navigation, la
mise en place d’'un service de soutien, I'évaluatiendifférents une formation plus
interactive (Net Meeting, Horizo-live).
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b. 4/ CONCLUSION ET PRESPECTIVES

Le plan d’action comprend les objectifs suivants détermination précise des
responsabilités par rapport au déploiement et I@tgiion de la formation en ligne,
le soutien aux utilisateurs et la mise sur piednd’'uéquipe responsable du
développement des contenus.

Le plan déploiement comprend les objectifs suiwant

* intégration de Training Office avec d’autres prejdogiciel SAP, mappage de
processus) ;

 utilisation de Training Office pour appuyer le pessus de transformation de
I'entreprise ;

e développement de nouveaux cours ;

» développement de nouveaux rapports ;

D’une maniére globale, les utilisateurs ont bienuadli la formation sur le
Web. Développé par Novasys, Training Office se quméss comme une solution
compléte répondant aux besoins de I'entreprise.@®ite met en évidence le projet
décrit ici, elle offre plusieurs possibilités derfation ases clients, distributeurs et
représentation.
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c./ ENQUETES :

Les entreprises et la e.formation en France
Enquéte 2002

c.1. Contexte :

En juin 2002 (cf. "Les codts et retours sur invgsstments de la e.formation”).
Une premiere enquéte a permis d’éclairer 'ensendele acteurs concernés par la
formation sur la typologie des entreprises engagéms réfléchissant a un proche
engagement — dans la formation ouverte et a distanc

Le PREAU, 'OFEM et PwC Global Learning - départarh formation de
Pricewaterhouse Coopers — ont décidé de renouseltr enquéte. Au cours de I'été
2002, avec un double objectif :

= Actualiser les réponses apportées par les entespris
= Les interroger sur leur pour la e.formation etdesspectives envisagées dans le
futur.

Pour analyser ces évolutions, 'OFEM a étésioimé, en partenariat avec le
Préau et PwCGlobal Learning pour réaliser une degdé type de celle effectuée en
2001.

c.2. Méthodoloqgie :

L’enquéte a été réalisée du 15 au 31 juillet 208 1Ecédente avait été réalisée
du 27 février au 15 mars 2001), par téléphone, eauple 100 établissements qui
pratiquent effectivement la e-formation en France.

Le questionnaire a été construit en concertati@t av
Le Préau, en tant qu'opérateur fédérateur entredpsoches guantitatives.
PwCGlobal Learning, entité du département formadierPricewaterhouse Coopers.
Cette synthese présente les principaux résulgafemuéte.

c.3. Résultats et comparatifs 2002/2001 :

- Signalétique des entreprises interrogées

La e-formation s’adresse toujours principalemedesa entreprises multi-sites,
mais elles s’est étendue aux entreprises mong-giles nombreuses qu’en 2001 a
utiliser ce mode de formation (16% contre 7.5% @D12.

61% des entreprises ont une dimension interndgpcamme en 2001, mais
ceci concerne seulement 15% des entreprises des meiR00 salariés.
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La e-formation concerne essentiellement les graad&sprises de plus
de 1000 salariés, mais ce mode de formation sesdiffgalement aupres des
moins de 500 salariés, deux fois plus nombreus&n @001 a le proposer a leurs
salariés.
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Aujourd’hui, les responsables e.learning sont kespsouvent rattachés a la
direction des ressources humaines (76% en 2002ec48% en 2001), puis ensuite au
département formation (11%) ou a la Direction Galeef10%).

Dans les entreprises de moins de 200 salariégesfgnsable e.learning est
rattaché au département formation dans quatreucatixsalors que ceci concerne une
personne sur dix pour les plus de 1000 salariés.
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c.3.1. La pratique du e.learning :

- Essor du e.learning depuis 1998

L’adoption du e.learning par les entreprises essea récente et s’est
développée rapidement a partir de 1999. Seulem@&9 @les entreprises utilisant
cette technique de formation avant 1998 et elled 54.4% a I'avoir introduites
depuis I'an 2000.

En 2002, 4.6% des entreprises ont formé plus @es2tariés (contre 29% en
2001).

Mise en place de la e formation dans les entreprises

/

1995-1387

u1903-1908 ;

Part des collaborateurs formés p
Part des collaborateurs formés selon

la taille de I'entreprise

Taille : -200 200/499 500/999 +1000
25% Nombre de
11 a 49 o1, salariés
=50 499 " E— formés :
8% 11/49 salariés  50% 25% 29% 6%
1002199 469, _' 50/99 25% 14% 9%
200 ou plus 24%
Ne sait pas 50% 50% 14% 56%

c.3.2./- A qui S'adresse le e.learning ?

En 2002, le e.learning s’adresse toujours prineipaht aux commerciaux
(27% contre 39% en 2001), mais s'étend aux perseradministratifs (25.9%) et
ensuite aux cadres (20% contre 11% en 2001). Lesoipeels de la production en
bénéficient moins.
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Public auquel est destiné le e.learning

production [
production

il

Management |

BT

Cadres |

T

Personnels |
administratifs

YLl

Commerciaux

- Quverture du e-learning a de nouveaux domaines dermation

Le e-learning est surtout utilisé pour des appssaties facilement transférables
tels que la bureautique, les langues et l'inforquagi Cependant, il s’ouvre a de
nouveaux domaines de formation tels que la qudl#gyironnement ou la sécurité.
D’autres secteurs profitent aussi de ces nouveaugloppements tels le management
et la comptabilité. Le e-learning est égalementiséti pour les formations en
développement personnel. Son utilisation reste, rewanche, stable pour les
formations métiers ou celles liees au commerce.

- Domaine de formation

Domaines les plus fréquemment cités

Bureautique 64%
Langues 54%
Comptabilité 44%
Informatiaue 43%

Domaines moyennement cités

Formation métiers 31%
Manaoemen 31%

Domaines les moins cités

Qualité 14%
Développement personnel 14%
Formation en environnement sécurité¢  11%
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- Contenus pédagogiques congus en interne ou eneaxxte en fonction du domaine
de formation

Domaines de formation ou les contenus sont plutébagus en interne

Commerce 75%

O —7An/s

Domaines de formation ou les contenus sont plutdbacus en externe

Bureautique 73%
Langues 67%
Informatique 58%
Qualité 57%
Développement personnel 57%
Comptabilité 58%

Les ressources pédagogiques sont plutét achetéesté@rieur sauf pour les
formations métiers, le commerce ou la démarcheitqualii nécessitent des outils
spécifiqgues aux besoins de I'entreprise et raremisponibles sur le marché.

Des formations a distance complémentaires au prédesi

Cas ou l'utilisation de la e-formation est exclusi&

Formation métiers 36%
Bureautiqu 28%

Cas ou la e.formation est complémentaire

Langues 89%
Informatique 81%
Qualité 100%
Commerce 100%

Accompagnement des formations par un tuteur dans htucas sur dix

Les entreprises sont de plus en plus nombreusé$isgrule tutorat (82 % en
2002 contre 70% en 2001). En revanche, des diépajiparaissent selon la taille de
I'entreprise. Ainsi, seulement la moitié de cellaployant de 200 a 499 salariés
utilisent le tutorat.

Les formations e-learning sont dispensées danglupart des cas dans
I'entreprise, dans un espace dédié (56%) ou sposte de travail (43%). Dans les
petites structures (moins de 200 salariés), lesdtions sont dispensées plutbt en
dehors de I'entreprise.
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Par rapport a 'année précédente, les formatiahsl@avantage lieu sur le poste
de travail.

Lieu de dispense de la e formation

Dans un lieu dédié de
I'entreprise

43 \
m Poste de travail

1% /
En dehors de I'entreprise

Diminution du recours a Internet ou Extranet u profit des systémes mixtes

L’Intranet reste la premiére solution techniquiisdte par les entreprises. Le
recours a I'Intranet est apparu en 1999 et s’egldppé depuis. Ainsi en 2002, plus
de la moitié des entreprises qui ont mis en pla@léarning y ont recours.

Cependant, les systemes mixtes (off et on lin¢)également tendance a se
développer. Ces systemes sont surtout utilisésdearentreprises de moins de 200
salariés.

La diminution du recours a I'Internet ou Extramst de I'ordre de 5% entre
2002 et 2001.

Solution technique utilisée

Intranet

m \ixte (on et off line)

Internet et extranet ‘

c.3.3./ -Les retours sur investissements

Une évaluation du colt global des formations e-lerang pour une minorité
d’entreprises

Seulement 8% des personnes interrogées déclaragneéve colt global du e-
learning en 2002 alors qu’elles étaient 25.5% ef120.a moitié de celles qui
évaluent les codts ont plus de 1000 salariés entwoduit le e-learning entre 1999 et
2002.

Parmi celles qui évaluent ce colt, les composadi&scolts les mieux
maitrisées sont celles concernant les logicidls ptocessus.

Plus grande souplesse dans la formation, autonomges salariés sont les
premiers retours sur investissements attendus.
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Les composantes du retour sur investissement attémeb.learning ont évolué
depuis 'année derniére. En 2001, les entreprigastadopte le e.learning espéraient
avant tout pouvoir réduire leurs codts de formation

Aujourd’hui, elles souhaitent surtout disposer aenfations plus souples
(29%), permettent le partage des compétences lestealariés (10%) et proposer des
formations de meilleure qualité (10%).

Retours sur investissements attendus

Gain de temps pour les salariés [ ]
Meilleure efficacité de Ia formation [ |
Formation plus courte | |
Meilleure qualité de la formation [ ]
]

Partage des compétences

Y%tl

Diminution des coiits

=2
Souplesse de la formation | }
c.3.4./ -L'introduction de la e.formation dans |'ertreprise
Mise en place du e.learning liée a une stratégie thedirection
Raisons stratégiques de la mise en place de la e.formation
[
Souhait de la DRH EQ o
N
Disposition d'outils | =
(S
Réponse a un cahier de charges =
Incontournable E:S)
- 2
Par volonté de la direction | =
-1
Suivi de la tendance | BDC'

Globalement, les entreprises se sont lancéeslaanfrmation par une volonté
stratégique de la direction ou pour suivre d’auti@seprises ayant adopté ce mode de
formation.

Cependant, les réponses relatives a ce lanceragrtwven fonction de la date
d’introduction de ce mode de formation dans |'gortise.
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Motifs de lancement dans le e-learning en fonctionrdes années de
démarrage de ce mode de formation.

1995-97 1998 99 2000-02
Volonté de la 5.20 37.9% 56.9%
direction
Suivi de la tendance - 40.0% 60.0%
Incontournable 10.3% 41.4% 48.3%
Réponse a un cahier 10.3% 37 9% 51.8%
des charges
Disposition d’outils 14.3% 39.2% 46.5%
Souhait de la DRH 7.0% 41.3% 51.7%

L’adoption du e-learning dans I'entreprise, liéerg volonté de la direction ou
de la DRH ou au suivi de la tendance, semble récgunisque la moitié des
répondants nous informe qu’ils ont mis en place-learning depuis 2000.

A noter les entreprises, précurseurs dans le damdisposaient d’outils pour
se lancer dans le e-leraning.

c.3.5./ -Avantages du e-learning pour I'entreprise

Une plus grande flexibilité de la formation et deséductions de codts

b

Nouvelles parts de marché 2

Ameélioration du rendement |

Ll

= i

kY

Innovations technologiques

Entreprise innovante

LY

Forte implication des salariés |

LY

Plus grand potentiel de compétences |

Plus de compétitivité |

LIt 4

Réduction de coilts |

L1

YLk

Les personnes interrogées estiment que l'introdoatiu e-learning permet de
mettre en place des formations plus flexibles, éthiire les colts et d’augmenter la
compétitivité de I'entreprise
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Avantages du e-learning en fonction des années démarrage de ce mode

de formation

Dates d’introduction du e-learning 1995-97 1998-99 |2000-02
Plus grande flexibilité de formation 9.9% 37.8% B4,
Réduction des codts 9.1% 36.3% 54.5%
Plus de compétitivité 7.8% 37.7% 54.5%
Plus grand potentiel de compétences 10.0% 38.3% 79®1.
Forte implication des salariés 7.8% 32.9% 56.2%
Entreprise innovante 8.8% 42.1% 49.1%
Innovations technologiques 14.2% 39.2% 46.5%
Amélioration du rendement 10.7% 38.3% 51.1%
Nouvelles parts du marché 9.0% 45.4% 45.5%

Les entreprises ayant adopté la e-formation ava@B lindiquent que cette
décision a permis de réaliser des innovations t@olgiques, de développer un plus
fort potentiel de compétences et d'améliorer ledegnent de I'entreprise. La
génération suivante (adoption en 1998 ou en 198%te sur le développement d’'une
entreprise innovante et la volonté d’acquérir devetles parts de marchés.

Les entreprises ayant adopté le e-learning def@8 Pont fait pour que leurs

salariés soient plus impliqgués dans I'entreprismyrgéduire les colts et améliorer
leur compétitivité.

c.3.6./- Avantages du e-learning pour les salariés
- Actualisation des connaissances, premier apporiude-learning aux
collaborateurs

Apports du e.learning aux collaborateurs

W lE

Sensibilisation aux transferts de compétences

A

Meilleure utilisation des réseaux par les salariés

kY

Plus grande implication dans la formation |

s

Qualité de contenus actnalisés |

LIt 4

Acquérir de nouvelles compétences

Ll

Amélioration rapide de I'efficacité |

Plus de modernité ]

kL

Actualisation des connaissances

YEh
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Les personnes interrogées estiment que la e-faymatermet aux individus
d’actualiser leurs connaissances mais égalemeoquiair une certaine modernité.

De plus, elles estiment que l'utilisation de cpetyde formation par les salariés
leur offre la possibilité d'étre efficace plus rd@ment, d’acquérir de nouvelles
compétences et d’actualiser les contenus de lemrsaissances.

Avantages de la e-formation pour les salariés deentreprise en fonction
des années de démarrage de ce mode de formation ddentreprise.

Dates d’introduction du e.learning 1995-97| 1998-99 2000-02

Actualisation des connaissances 7.2% 38.6% 5412%
Une certaine modernité 8.4% 39.4% 52.2%
Amélioration rapide de l'efficacité 8.7% 36.2% 5l
Acquisition de nouvelles compétences 10.3% 39.6% .19%0
Qualité des contenus actualisés 10.2% 39% 50/8%
Plus d’'implication dans la formation 8% 37.2% 54.8%
Utilisation des réseaux de I'entreprise 8.8% 40.1961.1%
Faciliter le transfert de compétences 11.8]% 38.2% 0% 5

L'intérét du e-learning, pour les entreprises li@yaadopteé avant 1997,
concernait essentiellement ses apports en termesod&enu de formation, de
transmission des connaissances aux autres sakdrié&acquisition de nouvelles
compétences. Pour celles qui I'ont adopté plus tartes les composantes semblent
importantes. Cependant, celles qui I'ont mis emplrce entre 2000 et 2002 citent
I'intérét de ce mode de formation pour améliorefficacité des formations.

Evolution du budget e.learning en 2002
En augmentation 0

62% \
m Stable 33% .
505 —— /

En réduction
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En 2002, 62% des entreprises estiment que leur dbudgnsacré a la e-
formation est en augmentation par rapport a I'anmé&eédente. Seulement 5% des
répondants pensent que ce budget a baissé deguigé derniere.

d-/ Enquéte e-learning en Belgigue 2010

Résultats de I'enquéte e-Learning 2010 en Belgique

Des pistes de réflexion sur l'utilisatide I'e-Learning en Belgique aujourd’hui
L’objet de ce rapport était de présebt@vement les résultats de I'enquéte e-
Learning 2010 en Belgique. Cette enquéte a été enem@elgique du 15 au 30 aolt
2010 via un questionnaire en ligne. Les résultattept sur les 30 plus grandes
entreprises de I'échantillon.

Cette enquéte est proposée en parddman 'AWT (Agence Wallonne des
Télécommunications) et NOW.be, entreprise privéeisisée dans la conception et
I'accompagnement de I'e-Learning en entreprise.

Les entreprises ayant participé a cette enquéte

Avant de plonger dans les résultatsahquéte, rappelons le profil des
entreprises représentatives de ce panel :

Taille des entreprises ayant répondu t& egiquéte (réponses a la question
« Combien d’employés compte votre entreprise ? »)

| | | |
s so00 S

oe s001 2 5000 |
oe 212500 | 1o

vesaso |

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

! Sources pour ce rapport :
http://skolanet.over-blog.fr/article enquete e-taag 2010 .html
http://technoapp.com tendances qui se degagerdrapibte e-learning 2010
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On constate que plus de 50 % des argespayant participé a cette enquéte
comptent plus de 500 collaborateurs.

Le présent résumé se focalise sudggltats de I'enquéte concernant ces
entreprises de plus de 500 collaborateurs.

Résultats de I'enquéte et enseignements

Les entreprises de plus de 500 collakbaratoffrent-elles des parcours e-
Learning en interne ?

Qui, depuis plusieurs années _ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 45%
Qui, elles commencent a en proposer _ 20%
Non, mais elles vont commencer _ 20%
Non ce n'est pas al'ordre du jour _ 15%
-
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Pour 15 % « Ce n’est pas a l'ordre du jour ! »

Si 65 % des entreprises de giS00 personnes proposent des cours en
e- Learning, chiffre qui confirme que I'e-Learnisg positionne comme un mode
privilégié pour la formation en entreprise, il &sippant de constater que pour 15%
d’entre elles, le e-Learning n’est pas a I'ordrgaur.

Pourquoi des entreprises de caille n’'offrent-elles pas cette possibilité ?
Quels peuvent étre les freins a l'utilisation duearning ? La question meérite d’étre
creusée, mais plusieurs pistes de réponses ameartatsemblée :
- Larésistance au changement (de la part tant dpsmsables RH que des
publics-cibles en besoin de formation) ?
- Les infrastructures sont-elles a la hauteur (sajlépée en ordinateurs,
formation au bureau ou a domicile, bande passare..
- Le colt de développement ou de création ?
- Ou tout simplement I'absence de proposition de &tion ?...

- Les organisations utilisent ...
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des modules réalisés sur mesure

des modules génériques modifiés en fonction de
leurs besoins

des modules génériques issus de catalogue

T T T T T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Du sur-mesure.

Quand on connait la spécificité detiers propres a chacune de ces
grandes entreprises et leurs besoins spécifiqussmation, il parait logique qu’elles
doivent réaliser des solutions uniques, adaptéssranesure (81 % d’entre elles).
Faire du sur-mesure ne signifie néanmoins pastwognécolt prohibitif, dans le sens
ou ce genre de formation peut se rentabiliser tatesnps (le colt de création d’un e-
Learning n'apparait qu’une fois)

On notera que seulement 44 % deemises de plus de 500 personnes
utilisent des modules génériques issus de catatpgeajui peut paraitre peu : en
effet, le panel important des themes brossés pamoeules pourrait faire penser
gu’ils sont largement représentés en entreprisguice’est vraisemblablement pas le
cas.

Pour développer leurs modules, les organisations ..

produisent complétement en interne
produisent plutét interne

40%

externalisent plutét

externalisent complétement en interne

T T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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Internaliser la production e-Learning

En 2010, 60 % des entreprises de@aus00 collaborateurs produisent leurs
cours e-Learning plutét en interne.

C’est une proportion importantn:peut faire un paralléle avec les entrep-
rises qui, il y a 15 ou 20 ans, se posaient latgqprede I'opportunité de créer un
département « Audiovisuel » au sein de leur orgdaiois.

Aujourd’hui, le méme genre de quesske pose, a savoir « Faut-il inter-
naliser la production des cours e-Learning ? Rédégecontenus ? Imaginer la
scénarisation ? Produire les médias ? ». On sdouéras une tendance lourde de
I'internalisation des processus de création e-Liegran entreprise, en tout cas pour
certaines parties de celui-ci.

Les modules e-Learning sont utilisés ...

de maniere autonome, 'apprenant seul devant | | | | | | |
son PC /6%
de manére assistée, par exemple avec un tuteur 59
encomplément d'une formation en présentiel 17%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

76 % des cours e-Learning sont dispensés en autmhation.

Le chiffre est assez logique ctaripnu de la configuration des
départements Formation / RH dans les grandes eiseepen Belgique. Mais pour les
concepteurs, cela constitue un réel défi : a chémjsgil faut créer des cours e-
Learning qui vont réussir a maintenir la motivatass apprenants.

47 % des cours e-Learning sont dispensés en coraptétiune formation en
présentiel.

On parle beaucoup de Blended+iiag (mix du mode de formation en
présentiel et de la formation en ligne) comme wheti®n d’avenir : prés de la moitié
des entreprises interrogées utilisent déja ce nwest, donc tres bon signe.

Les formations e-Learning contiennent ...
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du texte

des photos

de la voix

de lavidéo

des quizz

des jeux

du dessin-animé

du partage documentaire

des forum

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

37 % de jeux, mais encore peu de 2.0

Premiere constatation : une idpaméue est qu’un module e-Learning doit
au moins contenir du texte et des photos. Deuxieanéna voix et la vidéo font une
véritable percée en tant que standards dans leslesog-Learning : il n’est pas loin
le temps ou insérer de la voix ou des vidéos tgeltniquement ardu. Ce n’est
visiblement plus la cas aujourd’hui.

On constate également I'émergengewgomme outil constitutif d’'un e-
Learning (voir la vague du Serious-Game en 200Pp0&’est une réalité pour 37 %
des entreprises interrogées.

La proportion de cours (moins de 2@8t§grant du partage documentaire et

des espaces de discussion tels que des forumsmestetaire : il y a donc encore
visiblement du chemin a faire en terme de formatiofeborative.
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e- Enquéte e-learning et TPE en Francé.

Une enquéte réalisée par Maxime Mautsous la directiorde Stéphane
Simonian au cours de I'année 2008-2009 dans leea#idn stage ou il avait comme
mission : I'identification et I'analyse des besodesformation commun aux dirigeants
et salariés des TPE ( Tres Petites Entrepriseppys Vesoul / wel de Sabne, dans le
but de développer une offre de formation continudiséance via Internet adapté au
contexte locale et susceptible de concerner unmrmanxi d’apprenants compte tenu de
I'importance des codts de développement.

L’étude a été faite sur 215 TPE en France, pletexnent dans le pays de
Vesoul / wel de Sadne et employant moins de 19iéala

La population d'étude est composée de l'ensemlgs dirigeants de ses
entreprises.

Organisme de formation Société in line Forma pesé au virtuel dans I'Est de
la France.

Cette société met en ceuvre des dispositifs edepran France et plus
généralement dans l'espace francophone ( Quebegég8&e Maroc, Tunisie,
Belgique..) pour ses clients qui sont des entreprggands compte des universiteés, des
institutionnels (Ministere, Conseils régionaux, €eils Généraux ... ) et des
organismes de formation.

Méthodologie.

Pour obtenir des données quantitatives et quaéthécessaires il a été mis en
place :
- Enquéte par questionnaire.

- Enquéte par entretien.

L’analyse vise a décrire les synthéses desipaux résultats.

e.l./ Présentation des entreprises sondées.

Les données extraites du questionnaire permetideintd’abord de mesurer a
guel point les TPE sont diverses et variées puisguemétiers différents sont
représentés, parmi ces entreprises ayant régondu.

! Cette enquéte est réalisée par Maxime Vaustes la directione Stéphane Simonian, Université
de Rouen, Sept.2009.
2 MICHELE Guerrin , Présidente de la Société en Fnemapro.
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Concernant l'artisanat, 250 métiers ont été reeens MICHELE Guerrin
évogue un slogan publicitaire de la CGPME « noymésentons un million de
métiers »

Ces entreprises comportent de une a quinze perspeependant plus de la
moitié ne comptent que jusqu’a 03 personnes etddB0 % ne comptent que jusqu’a
05 personnes. |l s’agit donc globalement de pestegctures, ce que montre le
graphique ci-dessous.
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Graphique de la répartition du nombre de salariés

Bien que les réponses au questionnaire emmgitent pas d’obtenir ce
niveau de détail, les parcours de la littératurgpeamit de mettre en évidence
'omniprésence du conjoint dans ce type de strectirce propos, EMILIE Thonéré
a signalé que « la chambre de métiers et d’artiganopose des formation aux chefs
d’entreprise et leurs conjoints. » avec notammaninise en place d’'un brevet de
collaborateur de chef d’entreprise artisanale,i@digrement destinés aux conjoints
d’'artisans. Il s’'agit d’'une formation de niveau I§ui répond aux besoins de
gualification d’'une population ayant un role im@mt dans la vie des entreprises
artisanales. Elle comprend des modules de comntiongcade gestion et
management, de secrétariat et bureautique etatégtr et techniques commerciales.

Les entreprises sondées interviennent sur uawgaelativement restreint
correspondant aux communes situées a proximit@ledprise. D’autres entreprises

! Emilie Thonére : Agent de Développement EconomigieeChambre des Métiers et de
I'Artisanat.
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interviennent néanmoins a un niveau national, utiernational, mais il s’agit la
d’exception.

16 % d’entre elles font partie d'un réseau rédioma national, il s’agit
généralement de concessions automobile, de salooiffiere, d’école de conduite, de
commerce correspondant a des franchises commexdiadst intéressant de noter
gue ce type d’entreprise bénéficie généralemeribiheation technique ou commer-
ciale dispensé par franchiseur.

Cette enquéte est basée sur un questionnaireadorégonses sont exposées et
analyser de la maniéere suivante :

- Quelle est la zone d’intervention de votre entrepge ?

Autre (commune a proximité

International |
Fance
France Comté

Haute-Sadne F

Pays Vesoul/Val de Saéne

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

e.2. L'utilisation de I'outil informatique

Comme nous l'avons évoqué, Philippe Mforindique que la question de
I'équipement technologique des entreprises estdomnée fondamentale. Dans le
cadre de cette enquéte, 82% des entreprises déaldifiser I'outil informatique dans
le cadre de leur activité professionnelle. Il espandant a préciser qu'une grande
partie des entreprises ayant répondu au questienf@mt fait par voie électronique,
ce qui peut sans doute introduire un biais danglesnses.

Ces entreprises ont une utilisatissea classique de I'outil informatique qui
leur sert principalement a la rédaction de docum%), la gestion commerciale et
comptable de I'entreprise (100%), la communicateac leurs clients ou leurs

1 MORIN Philippe, " La FOAD, un levier de développem des compétences dans les PME-TPE",
Actualité de la formation permanente, N°184.2008.95-99.
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fournisseurs (70%) ou encore la recherche d'infoiona sur Internet (30%).
D’autres plus rares, utilisent I'outil informatiq@edes fins de conception assistée par
ordinateur (11%), de géolocalisation (3%), de cphioa de sites internet pour leur
propre besoin ou pour ceux de leurs clients (6%)édlisation infographique 2D et
3D (10%) a but technique (géomeétres, architecte}p,ou. esthétique (agences de
communications, graphistes,...) ou encore de gedggrplannings et des réservations
(6%). 8% ont déclaré se servir de l'outil infornogie pour la réalisation de devis,
cette valeur pourrait étre assimilée a la rédactiendocument ou a la gestion
commerciale de I'entreprise.

Gestion des plannings et résevations

Infographie2D et 3D

Conception de sites Internet

Réalisation de devis

Géolocalisation

Conception assistée par ordinateur

Recherche d'informations (Internet)

Communication avec vos clients ou fournisseurs

Gestion commerciale ou comptable de I'entreprise

Rédaction de documents(outils bureautique)

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Cependant, la maitrise de I'outfiormatique reste un point sensible. Une
grande partie des besoins de formation signalésecna cette thématique. Sur ce
point, Emilie Thoméré nous indique queestains chefsl’entreprise dans l'artisanat
ne sont pas tres familiarisés avec I'outil inforimgae ou I'utilisent pour la gestion
guotidienne de I'entreprise mais n'aiment pas vi@mnutiliser I'outil informatique »
puis ajoute que tes chefs d’entreprises artisanales ne sont pas &ogerts dans la
pratique de Word, Excel ou autres logiciels 3% des entreprises ayant déclaré
utiliser I'outil informatique dans le cadre de leantivité professionnelle, disposent
d'un ordinateur relié a internet sur leur lieu davail, dans 61% des cas, cet
ordinateur est facilemerdccessible par les collaborateurs de lI'entrepians ce
second cas, la consultation détailléee des répopseset de constater qu'il s’agit
généralement de professions « intellectuelles »deubureau (architecte, avocat,
notaire, agence immobiliere, imprimeur,...).
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Ces chiffres relativement satisfaisants, permetigniori, de ne pas remettre en
cause la mise en place de dispositif e-learning dies Tres Petites Entreprises pour
des raisons technologiques. Pour les professioterigen, pour lesquelles les
collaborateurs n'utilisent pas régulierement I'birtformatique dans le cadre de leur
emploi, il pourrait étre envisagé la mise a disfimsid’'un ou plusieurs postes infor-
matiques reliés a Internet au sein des locaux dmdeeté en vue d’'une utilisation
partagée. C'est la piste évoquée par Jean-Piemdati qui indique «J’aurais trés
bien pu avoir deux ordinateurs et mes quatre satarse seraient mis sur une
formationsur la sécurité».

e.3. Le rapport a la formation professionnelle.

La demande des TPE, dans le champadéormation professionnelle
continue, est plus faible que celle des moyennggagides entreprises. Les réponses
au questionnaire nous révelent que 59% de dirigeduntPays Vesoul/Val de Sabne
déclarent ne pas étre favorables a la formatioriepsmnnelle continue et 92%
pensent que l'enrichissement par I'expérience &t pfficace que la formation
professionnelle. Sur ce point, Emilie Thomére, nduodiqgue que les chefs
d’entreprises artisanales constituent un publipika généralement fait peu d’études
et qui est difficile anotiver pour de la formation.»

Ce constat est cependant a géométriablaren fonction de la typologie de
I'entreprise considérée. En effet, parmi les 37%atm@étés qui déclarent que leur
équipe participe régulierement a des formationst@eve a nouveau une majorité de
professions « intellectuelles » pour lesquelld®tmation continue est réglementée et
obligatoire (avocdf notairé, médecin,...) ou de professions « tech-niques »
nécessitant des mises a niveaux régulieres emrasamment de normes qui leurs
sont imposeées (électricien, installateur gazier,Céla est confirmé par les propos de
Jean-Pierre Roudault, électricien, qui indigu@cus sommes dans un secteur qui
demande une mise a jour réguliere de compétences,Emilie Thomeéreé précise

! Jean-Pierre Roudault, Gérant de la Société EFC.

2 Depuis Janvier 2005, tout avocat inscrit au tablda I'ordre est soumis & une obligation de
formation professionnelle continue de 20 heures garou de 40 heures tous les 2 ans. Ces
formations se présentent sous la forme de collogleesours, de rédaction de publications...

% Les notaires ont l'obligation de consacrer au m8® heures & des activités de formation continue
par période de référence de deux ans, dont un mmirde 20 heures de formation a contenu
juridique. Il existe différentes possibilités : ceude perfectionnement ou de formation cOontinue
offerts par I'Ordre, cours universitaires ou ditnsibns spécialisées, des colloques, séminaires ou
conférences, rédaction et publication d'articlecigisés, participation a des projets de recherche
activité d'auto apprentissage telle la lecturetidlas ou d'ouvrages spécialisés, jusqu'a concoeren
d'un maximum de 7.5 heures du total des heuresseypar période de référence.
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guant a elle gu’il y a ¥ne multitude denétiers et dans tous ces métiers, on a besoin
de se former tout au cours de la wie

L’ « absence de besoinet le «doute sur I'utilité de la formatiom mis en
évidence par Ambroise Boutefllsont également présents. Lors de I'entretien, Mich
Campanér qui intervient pourtant dans un secteur en peglétiévolution, déclare
sans détour «ous n’avons pas de besoins en terme de formatidBependant il
précise qu’il pratique une veille permanente comaet les nouvelles technologies,
qui peut étre selon lui lkée a la formation »

Ceci explique en partie pourqud¥®ofes entreprises sondées consacrent
moins d’'une journée par personne et par an a hagon et seul 5% y consacrent au
moins une journée. Cependant, il est a noter qiey26onsacrent entre 2 a 3 jours et
2% entre 4 a 5 jours.

Les résultats de I'enquéte révelent par ailleurfournsentiment d’'inadéqua-tion
entre les besoins individuels et les programmepga@s en formation puisque 74%
des entreprises déclarent ne pas étre satisfadan-Pierre Roudault remarque que «
...Sur certaines formations il y a dix ou doymgsonnes, dans la salle qui n'ont pas
les mémes niveauxPeur illustrer ses propos, il narre une formatida domotique a
laquelle avait participé deux de ses collaborateuisse sont retrouvés avecdes
jeunes qui avaient fait des bacs pro, @3S, et qui demandaient des informations
gu'on ne comprenait pas >Bien qu’étant enthousiastes a l'idée de suivreecett
formation, ces collaborateurs ont trouve la foromtinefficace et ont déclarésur
notre journée, sur les six heures, on a deewres ou on a appris quelque chose ».

Le recours a la formation professiie continue des Trés Petites
Entreprises est altéré par des freins réels etifgpéxs. Les chefs d’entreprise
manquent de temps et sont largement saturés dsltiésséprouvent des difficultés a
s’absenter pour se former et n'ont pas ou peu m@tea consacrer a la planification
de la formation.

Dans 86% des cas, les modalités proposées en fonmatr paraissent con-
traignantes. Jean-Pierre Roudault indique probleme de la formation en présentiel
c’est gu’'a chaque fois ¢a dure une journée, jerailleurs rarement vu d’une demi
journée, et puis c’est jamais ici, c’est pas daagasecteur, quand c’est au mieux a

! BOUTEILLE Ambroise, " L'offre de formation et Idacteurs de développement”, Actualité de la
formation permanente, N°184. 2003, pp.27-31.

2 Michel Campaner, Gérant de la Société Netizis,
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Besancon, mais trés souvent c’est a Dijon voire aaisP I'autre jour, ils m’ont
proposé une formation sur les normes européenné&arégs un mardi, comment
voulez-vous que j'envoie trois salariés a Parismerdi, ¢ca veut dire qu’ils partent le
lundi, qu’ils rentrent le mercredi, donc c’est tsojours de travail de moins pour
I'entreprise » Seul 12% ne sont pas d’accord avec cette affiomat

Par ailleurs 90% des chefs d’entreprisenesit qu’il y a un impact important
sur I'organisation du travail lorsqu’'un membre @glipe part en formation. Jean-
Pierre Roudault indique j@ai beaucoup de mal a libérer mealariés, encore il y a
quinze jours, j'avais programme et inscrit deuxnaes chefs dehantier a une
formation sur les nouvelles normes européenneseconant ladomotique et le
réglage des chaudiéres par ce systeme et pas aeehan a eu uprobleme sur un
chantier et la veille, jai dG annuler, @ mon grarebret et au leud’ailleurs, la
journée de formation parce que j'étais tenu par dékis sur le chantiesur lequel je
m’étais engagé », Emilie Thoméré précise quanteacgl’ « il ne faut pasoublier
gu’une journée en formation c’est une journée gdnffre d’'affaires, il fautdonc que
la formation soit efficace et qu’elle permette etour sur investis-semerapide ».

Bien que l'information sur I'offre derfoations et ses droits au financement
puisse sans doute étre améliorée, plus de la nib@ks) déclarent étre suffisam-ment
informés sur les offres de formation continue stfleancements possibles.

Mais quels sont alors les besoinsageentreprises ? La question sur les
contraintes des modalités proposées en formationa@p ouvert ainsi que les
différents entretiens nous renseignent assez langesar ce point. Afin de faciliter la
lecture de ces informations, il a été recensétégoaisé les besoins exprimes afin de
les présenter sous la forme d’un graphique symjheéti

On remarque immédiatement que les faomatmétiers et les formations
logicielles sont les plus demandées. Ces deux maddgregroupent cependant des
besoins extrémement variés du fait de la variét® métiers représentés et des
applications logicielles utilisées. Les deux catégosuivantes sont la Bureautique et
la Comptabilité, suivies des formations Juridiquiess Langues et du Dévelop-pement
commercial. On retrouve ensuite de maniere pluscdoigue, les formations
CACES, Marketing et Gestion d’entreprise.
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Formation au Marketing 1
Formation a la Gestion d'entreprise 1
Formation CACES | 2

Formation en Langues

Formation au Développement Commercial
Formation Juridique

Formation a la Comptabiliteé

Formation a la Bureautique

Formations Métiers : 11

Formation Logicielle : , 11

0 2 4 6 8 10 12

Fig6. Graphique de la répartition de I'expression @s besoins de formation

Interrogée a ce sujet, Emilie Thomété ces mémes catégories mais dans
des proportions légérement différentes. Elle indigque les porteurs de projet et les
chefs d’entreprise au départ ont un savoir-fairehi@ique, mais n’ont pas ou peu de
connaissance particuliere en terme de gestion, tabiljié, fiscalité». Elle remarque
« qu'ils ont un besoin énorme en terme de développenwnmercial, comment se
vendre, comment se faire connaitrey.ainsi qu’en bureautique. Elle précise par
ailleurs que des chefs d’entreprises artisanales ont besoined®smer au niveau de
leur métier, c’est-a-dire d’avoir des formationghaiques»

Pour Michéle Guerrin, il faut bien distinguer lesrhations destinées aux chefs
d’entreprises et celles destinées aux collaborat€um retrouve selon elledeux
secteurs tres classiques

- Les formations en Management et Ressources Hesatpuisque souvent les
patrons de ces TPE sont plutét venus sur ce sedewhef d’entreprise de part des
savoirs faire et non pas obligatoirement les save@ire ou les savoirs faire d’un chef
d’entreprise. Dans ce cas donc on va retrouver tmigui est gestion, management
des ressources humaines, anticipation sur les négréhvenir.

- Les formations Métiers qui concernent les sadagétous les secteurs d’activités
(formations techniques, logicielles, sécurité,...)
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La troisieme partie du formulairgo@rmis de pointer du doigt le fait que,
malgré les réticences de certains chefs d’entepris-a-vis de la formation

professionnelle, des besoins identifiés ou non gmdsents au sein de chaque
structure. Cependant, les modalités proposéesrerafion présentielle paraissent

bien souvent trop contraignantes et contribuerds saate a renforcer ce sentiment de
rejet.

e.4. La formation a distance dans I'entreprise

Bien qu’il n’existe pas de chiffrefiofel, la part de marché du e-learning en
France est estimée a environ 1% de celui de lagtom professionnelle, c’est dire la
marge de progression de ce mode de formationfatlda place au sein d’'un marché
estimeé a 27 milliards d’Euros.

Les réponses données au questianapprennent que 44% des entreprises
savent qu'il est possible de suivre une formatiogisiance via internet et 76% de
celles-ci ont déja participé a une formation detyme. Dans ce second cas, la
formation e-learning a été suivie a 41% dans leecdd Poéle d’Excellence Rurale .

La communication qui a été faite autdarce projet (spots radiophoniques,
relais aupres des partenaires institutionnels,.saress doute contribué a sensibiliser
les chefs d’entreprise du PLays Vesoul/Val de Saboe mode de formation et les a
incités en partie a le tester. Parmi les persoayast déja participé a une formation e-
learning, 76% sont « D’accord » pour dire qu’ethes apprécié ce mode de formation
et 14% sont « Tout a fait d’accord ». Jean-Pieroeiddult qui a eu l'occasion de
tester une formation a la Bureautique dans le cddrd®6le d’Excellence Rurale
partage lui aussi cet enthousiasme, il déclaje me suis dit tout de suite, voila ce
gu’il faudrait pour de la formation pour mes salariés Certains apprenants en
revanche n’ont pas été convaincus et déclareraime pouvoir poser des questions
au formateur, apporter mes fichiers et travailler das problemes que je rencontre.
Dansla formation a distance, je n'ai pas retrouvé cgiteximité avec le formateuy.

17% déclarent avoir rencontré defadiltés lors du suivi d’'une formation a
distance. Rappelons qu’il s’agit de formations tesicomposées de modules
d’autoformation tutorés d’environ une heure chadus. difficultés rencontrées ne
sont pas d’ordre pédagogique, mais technique. greapnt a rencontré des
problemes de connexion a cause d’un bloqueur dgrieaurgissant, un autre n’avait
pas la bonne version du lecteur Flash installés@uposte ou avait des difficultés a
se connecter au site. Dans la plupart des caprabkmes ont été résolus avec l'aide
du tuteur .
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Dans seulement 10% des cas, les conf@oposés ont été percus comme
inadaptés aux besoins. La tendance est ici conmpégteinversée par rapport a la

guestion liée aux contraintes des modalités prasoeé formation qui portait sur une
guestion similaire mais relative a la formationgamdtielle. Ce résultat doit sans doute
étre quelque peu modéré car il bénéficie d'une dart’effet de surprise da a la

nouveauté et d’autre part de la gratuité, dansgede formation suivie dans le cadre
du Péle d’Excellence Rurale ce qui pourrait le @aséant, rendre I'apprenant moins
critique.

Apres avoir testé ce mode de formaties,dhefs d’entreprises ont estimé dans
une large majorité que suivre une formation a desalimite la désorganisation du
travail. En effet, 28% sont Tout a fait d’accordeawette affirmation et 48% sont
d’accord . Rappelons que 90% des personnes soedée®ent qu’il y a un impact
important sur l'organisation du travail lorsqu’'unembre de leur équipe part en
formation présentielle.

Les modalités proposées en e-legrsont percues comme avantageuses
dans 86% des cas . Pour Emilie Thoméré de la ClendmMeétiers, e principal
avantage de la formation a distance pour les emiseg est que les chefiéentrep-
rises et leurs conjoints pourraient se former aunmeat ou ils le veulent saritre
bloqués par un calendrier de formation Blle précise par ailleurs que cela ki
semble bien adapté aux chefs d’entreprises, ariesnou pas d’ailleurs, dans la
mesure ou ils ont un emploi du temps en « den&ige», ils vont faire des travaux
ou des prestations de maniere irréguliere donc la fation a distance leur
permettraitlorsqu’ils ont du temps a passer chez eux et pag tehclient ou dans leur
entreprisede pouvoir se formes.

Jean-Pierre Roudault voit lui aussi avantage certain a ce que ses
collaborateurs puissent se formepa¢ petits morceaux d’une heurespraconte une
anecdote pour illustrer son propos Agjourd’hui javais un chantier sur Besancon,
on I'a fini a quinzeheures. A cette heure-ci, je ne voulais pas emmaparéquipe de
guatre salariés suun autre chantier par contre, ils sont revenus deastreprise la
ou nous sommeg’aurais tres bien pu avoir deux ordinateurs et meaatre salariés
se seraient mis swme formation sur la sécurité »

Pour Michéle Guerrin les avantages-tkaening par rapport a la formation
présentielle se résument en deux mots, elle indiquresait aujourd’hui que les
salariés de TPE sont en moyenne 2% a avoir eu l@artsois années au maximum
deux journées de formation donc a I'heure d’aujdomd elle est quasi inexistante
tout ca pour des problemes de temps et de déplatedusc I'avantage, il est
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flagrant, il n'est méme pas a démontrer, c’est ldanner les possibilités d’accéder a
des modules de formation

Ces différents arguments ne sont santedias étrangers au fait que 83% des
personnes sondées déclarent vouloir choisir umadion a distance lors d'une
prochaine formation, si cela est possible. 16% smrita fait d’accord avec cette
affirmation et 67% sont D’accord.

Afin de faciliter la lecture de cesdnhations, on a recensé et catégoriseé les
besoins exprimés afin de les présenter sous laefdfum « tag cloutb, il s’agit d’'un
nuage de mots clés les plus cités. Plus un mastléité, plus sa taille de caractere est
importante.

Cependant, d’autres arguments saama@as par les 17% de personnes qui ne
choisiraient pas le e-learning lors d’'une proch&mmmation.

- Je n'ai pas réussi a obtenir les avantages quenoeupe la formation.

- Je n'arrive pas a retrouver I'ambiance qu'il pewvyoir dans une formation en
centre. De plus, les quelques jours de formatioa pprganise chaque année sont
I'occasion pour moi de découvrir d'autres person&gschanger avec elles.

- Je considere que c'est un moyen de formation commeutre, mais dans
I'immeédiat, je n'ai pas trouvé de formation qui ®éde parfaitement a ce que
j'attends alors que cela existe en formation nognal

- J'ai généralement besoin de manipuler pour apprenair exemple de nouvelles
techniques florales, je ne vois pas trop commepbjerais faire ¢a avec internet.

- Ce n'est pas évident de garder la motivation nesessout au long de la formation,
il y a pas mal de gens qui ont arrété en coursaige.

- Nous ne souhaitons pas spécialement nous formistande, il est intéressant
de pouvoir rencontrer des experts et d'échangec au, nous participons également
a des séminaires ou des conférences.

Ces personnes sont attachées a laafamm « présentielle » car elles y
trouvent le moyen de faire des rencontres profaagites, de pouvoir échanger entre
pairs, de pouvoir apprendre a effectuer des gestdessionnels. Comme il a a été
indigué précédemment, le modele pédagogique mmitiaht proposé dans le cadre de
ce projet pourrait étre modifié afin de donner uples grande importance a
I'apprentissage collaboratif et en imaginant devedies utilisations de la plate-forme

! http://www.tagcrowd.com
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OnlineAgora La question suivante du questionnaire visaitrinatire I'avis des chefs
d’entreprise quant au fait de savoir si une fororak e-learning » doit intégrer des
travaux de groupe a distance (travail collaboraitfyir favoriser I'apprentissage. Les
résultats obtenus a cette question sont révélatiiume méconnaissance du chef

d’entreprise vis-a-vis de ce sujet et de la pédiageg général puisque 72% ne se sont
pas prononcés. Néanmoins, 4% sont Tout a fait didcavec cette affirmation, 14%
sont d’accord et 10% ne sont pas d’accord .

La question : Pouvez-vous décrirgeelgues mots comment vous
représentez-vous une formation a distance vianate? a champ ouvert ainsi que les
différents entretiens on permis d’en savoir plug & facon dont les chefs
d’entreprises se représentent une formation araistaia internet.

Les réponses et les descriptionsemarénormément en fonction de
I'expérience du chef d’entreprise sur ce sujetd@tingue 3 types de réponses :
- les personnes n’ayant jamais suivi de formatibeaening
- les personnes ayant déja suivi au moins une tosma-learning
- les personnes ayant déja suivi plusieurs formatelearning

Elles semblent avoir des difficultése représenter ce mode de formation et
proposent donc une description naive qui correspdutdt a des cours a distance «
papier » ou a du e-learning dans sa plus simpleesgn. Voici quelgques exemples :

- On se connecte a un site internet et on suit umscavec des textes et des images
- Du texte a lire avec des images et quelques exarcic

- On lit les cours sur l'ordinateur et on fait desgoices corrigés par une personne.
- Je suppose qu'on lit un document a I'écran et ga'tanpossibilité de faire des
exercices.

Elles font généralement une descriptgsez précise de ce qu’elles ont pu
tester mais n’expriment pas forcement la facon dalets se la représentent, sans
doute conditionnées par cette premiére expérie@re.retrouve néanmoins un
recensement de ce qui est actuellement propodépaditeurs de contenus e-learning

simulations logicielles, vidéos, animation Flashisualisation 3D, tutorat,
évaluations formatives et sommatives. Voici quetgereemples :

- J'ai participé a une formation proposée par un fusseur. Il s'agissait d'une
formation accessible a partir d'un site internettt€dormation était sonorisée et
intégrait des vidéos. En fin de formation, il éfadissible de participer a une
visioconférence, mais je n'ai pas pu participer.

- J'ai pu suivre une formation a Word et Excel. #igsssait de lecons permettant de
réaliser les manipulations a faire dans le logicikly avait également des exercices,
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mais je ne les ai pas faits par manque de tempseiznche, j'ai contacté le tuteur
au début pour poser quelques questions.

- Formation proposée par la FNAIM aux administratedesbiens sous la forme d'un
module comprenant des interviews vidéos d'experia FNAIM synchronisées avec
des slides, ainsi que différents quiz.

- Peugeot nous propose des formations a distances Nous connectons a la Plate
forme et nous suivons les modules de formationuBe&pans, les modules ont évolué,
il y a plus de vidéo, de 3D pour visualiser la uoit sous tous les angles et on nous
indiqgue quels sont les avantages concurrentielsvéhbicule. Il y a également
beaucoup de quizz qui permettent de voir si orea bompris.

- Je me suis inscrit aux cours de langues proposédep®ER, comme je connais
I'anglais, j'ai fait de l'allemand, c'est intéresga mais les cours ne sont pas
spécialisés dans les métiers du tourisme. Il y aubeup d'exercices, on peut
s'enregistrer et réécouter sa voix, mais j'aurappr@cié de pouvoir discuter avec
d'autres personnes. Il y a aussi des vidéos.

- Nous suivons de temps en temps des formationsg@epaur le site Emaob, il

s'agit de vidéos (screencasting) réalisées parfdemateurs professionnels. Il suffit
d'acheter un cours et de le suivre (a la manietmé'vidéo sur YouTube), c'est assez
pratique.

Elles expriment des besoins qui &ssa penser qu’'une fois l'effet de
surprise technologique passé, ces personnes satteaites de nouveaux modeles
pédagogiques avec notamment plus d’échanges extsegh de travaux de groupe.

Voici quelques exemples :

- J'apprécie de pouvoir participer a des congrés alea travaux de groupe. Les
formations e-learning auxquelles j'ai participé meont pas permis de reproduire ce
type de démarche. Il s'agissait d'autoformationsl@es. J'aurai vivement apprécié de
pouvoir échanger avec d'autres praticiens, d'autgum les technologies actuelles le
permettent, c'est dommage.

- Il me parait intéressant de pouvoir consulter dgermations disponibles en
ligne et d'avoir la possibilité de participer a dieavaux de groupes.

- Je pense qu'il serait utile de récréer une sortegamipe virtuel comme ceux que
I'on peut avoir dans une formation et pouvoir trifea sur des cas concrets au lieu
de suivre une formation formatée. Il pourrait étnéeressant de pouvoir discuter en
direct avec son formateur et les différentes pemssndu groupe. Idéalement, il
faudrait pouvoir le voir avec la webcam, comme Skype par exemple.
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- J'attends d'une formation a distance qu'elle merfiese le méme niveau d'infor-
mation qu'une autre formation. Idéalement, il faaitlpouvoir participer a des

conférences ou des réunions de groupe mais a distafin d'éviter les déplacements.
Il faudrait pouvoir réagir en direct et poser desegtions aux experts.

- Pour moi, la formation par internet doit utilisesut ce que permettent les nouvelles
technologies, elles doivent étre interactives, sisges, illustrées et proposer des
séquences collaboratives.

- Modules de formations interactives avec jeux de,réludes de cas, questionnaire et
travaux a produire, échanges entre les participantsavail un forum, conférences a
distance.

- Des travaux de groupes peuvent étre intéressams clertains cas mais ca ne

me parait pas forcement obligatoire. L'avantagend'dormation a distance c'est
gu'on peut travailler individuellement, du coupgaves travaux de groupe, on a de
nouvelles contraintes.

A la lecture de ces différentes réqas, certains propos laissent a penser que
certains chefs d’entreprises sont en attente dgpoditif laissant une plus grande part
a I'apprentissage collaboratif.

Comment savoir quel type de modéldagégique est le plus adapté aux
besoins de ce type de public ? Interrogée surjé, dichele Guerrin répond gu'il
y a desmodeles adaptés en fonction des contenus et destifbjvisés par la
formation ».Aprés avoir précédemment différencié la formaponr les salariés et la
formation pour le chef d'entrepriseelle propose de différencier I'approche
pédagogique. La formation concernant les salari@spgrte «sur une palette de
savoirs faireénorme puisqu’entre une TPE qui est dans le sedeudindustrie, une
TPE qui estdans le secteur de I'agro-alimentaire, un artisam @st carreleur, on
s’apercoit tout desuite que les contenus sont totalement différents »

Elle préconise donc de mutualéséravers les OPCA et de développer des
contenus d'autoformation qui seront approprieés @axoirs faire métiers. Elle
envisage pour cela unapport de contenus plus ou moins ludiques et médtias
pour que ce ne soit pagbarbatif » et la mise en place de dispositifs permettant «
I'échange et la collaboratiomntre les salariés car «chaque salarié [au fil de
I'exercice de sa professioacquiert des tas de compétences qui hélas, puisgai
tres peu de temps d’échangee peuvent pas étre mutualisés au sein de ces TPE
comme le font certains groupesElle cite a ce propos la société EDF qui a nlis#ia
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tous les savoirs faire des opérateurs, réparasemrsite et qui a développé des cours
sous forme de fascicule mis a disposition de tes®pérateurs.

Selon elle, ce modele permettraiind part de faire évoluer les compé-
tences, grace a des modules d’autoformation etré’@art de replacer le salarié en

position de compétences acquises et de lui peengétrtransmettre ses compétences
notamment a un public jeune, a travers des travallaboratifs.

Pour la formation des chefs d’entisg®s qui portent principalementsur la
gestion comptabilité, management et ressources im@sa.Elle envisage plutét des
modules d’autoformation avec un espace d'échange et urututempétent. Elle
ajoute qu'il espossible d’organiser des chats d’experts ou deéscasférences qui

seraientenregistrées pour que le chef d’entreprise nonodige a cet instant puisse
lesconsulter ultérieurement.

En revanche, elle estime l'appssage collaboratif, pour les chefs
d’entreprise, beaucoup moins important que pousé#ariés car 4€ métier de chef
d’entrepriseest un métier solitaire, ol on est seul face ad#essions a prendre, face
a desproblemes de gestion et de management et que, laveglture francaise
actuelle, ilest difficilement envisageable d’'imaginer, ménaasis un monde idéal ce
serait peut étreune des solutions, un travail d’échange, de musealiet de
collaboration entredifférents chefs d’entreprise, parce que derriérese profile
toujours quand méme cesprit de concurrence, et qu'on ne souhaite pasrall
dela d’un certain niveau desommunication ».

Elle envisage a moyen terme pautype de public, la mise en place de
jeux de role interactifs «ou le chef dentreprise pourra, a travers différent
situations, faire deshoix et voir les résultats de ses choix, soitl'&wolution de son
chiffre d’affaire, soitsur des pratiqgues de management et donc la, &geivalent de
ce gu'’il pratique erprésentiebs.

L’'analyse des données obtenu&sega I'enquéte par questionnaire et aux
entretiens permet de constater que le e-learnirtguas mode de formation
majoritairement apprécié par les Trés Petites gris@s qui ont eu I'occasion de le
tester. Bien que la proportion d’entreprises ayaiit cette expeérience soit encore
faible, les avantages qu’il offre ont été tres yitecus par les chefs d’entreprise qui
sont pourtant généralement peu favorables a laafiiom professionnelle. Ce mode de
formation semble apporter une solution concrete ptoblemes de formations
rencontrés dans les TPE. Il offre en effet une Emge d'utilisation sans équivalent
qui permet aux dirigeants et aux salariés de TP&dermer quand ils le peuvent en
fonction de l'activité de la société.
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Ces données nous montrent égalemasmtcg public n'a pas d’a priori a
propos de ce que pourrait étre une formation emelignais I'on constate qu'avec
I'expérience il aspire a plus d’échanges entrespaira I'obtention de contenus de
gualité en termes de technique, de pédagogie griaghhisme.

PRECONISATIONS.

Dans le cadre de cette missisrgrit été identifié les besoins de formation
des dirigeants et salariés des TPE du Pays Vesdudl® Sabne dans le but de
compléter le catalogue de formation existant parabmtenus « métiers » adaptés au
contexte local.

Pour ce faire, est adoptée dmgble démarche a la fois descendante et
ascendante qui a permis de rencontrer d’une Em$ttutionnels, pour connaitre les
orientations et les politiques de formation en egusur ce territoire et d’autre part
les utilisateurs finaux, pour obtenir une exprassle besoin émanant du terrain. Le
recueil d’informations auprés des dirigeants dek @Rété effectué en partie a I'aide
d’'un questionnaire papier. Des relais actifs étaigtispensables tels que les réseaux
Agriculture, Artisanat, Commerce et Industrie int&ga la structure de gouvernance
du projet. Chacun de ces réseaux est composé d€hkmbre consulaire
correspondante, d’organismes de formation, desh@es collecteurs agréeés.

La seconde source d’informatsm trouve directement au sein de la
plateforme de travail collaborat®nlineAgora et des communautés professionnelles
qui s’y sont créées. Elles permettent une remocaé@énue des attentes des TPE aux
travers des échanges effectués. Des outils de genoegrés a la plateforme
permettent de valider les besoins exprimés etakssier que ces besoins concernent
un nombre suffisamment important d’apprenants famoer la mise en production.

L’ensemble de ces informations @amsigné dans une base de données
afin de permettre d’analyser et de définir les nités dans le développement des
contenus. A ce stade de la mission, ce sont leau&sTourisme et Artisanat qui ont
été les plus actifs dans ['utilisation de la platefe de travail collaboratif et les plus
demandeurs de contenus de formation. Les membresladecommission
départementale du Tourisme ont rapidement messrddaéfices qu’ils pouvaient
tirer d’'une telle plateforme qui leur permet paemwle de rester en contact entre
deux réunions présentielles et d’échanger pludefaeint des informations et des
documents pour concevoir a distance des offres @maies groupees (circuits
touristiques, tarifs préférentiels,...). Certainsisaris ont quant a eux noué des
partenariats entre différents corps de métier pépondre a des appels d’offre sur
lesquels ils n'auraient pas pu se positionner iddlement.
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Les acteurs du Tourisme ont été massnt demandeurs de contenus en
langues. S’agissant de contenus sur étagere, tilpuoan bénéficier immédiatement.
Une majorité d’entre eux a également exprimeé ldaue disposer de contenus liés
a la mise en place d’'un site Internet et aux puagédactionnelles pour promouvoir
leur activité professionnelle. Les membres du négetisanat ont quant a eux fait

part de leur besoin en termes de formation a ldiagesle I'entreprise. lls sont
demandeurs des formations au management, a la abilitpt et & la gestion
commerciale. Comme c’est généralement le cas,olesations a la bureautique ont
fait également I'objet de nombreuses demanderguypu étre satisfaites rapidement.

La réalisation de cette misserpermis de mesurer l'importance de
concevoir des scénarios d’apprentissage offrambatenu de qualité, mais également
I'environnement pédagogique nécessaire a I'appaibpn de ce contenu, ainsi qu'au
développement des compétences afférentes. Pouaire iff faut reconsidérer le
modele pédagogique initial basé sur de [lautofoimnattutorée, en intégrant
davantage et de facon plus formelle des activitgarosées autour de la plateforme de
travail collaboratifOnlineAgora

Contrairement a la formation continue qui se ceatrevent sur des contenus
décontextualisés et sur un rapport linéaire eniapptenant et le formateur,
I'utilisation d’une telle plateforme permettra deettne en place des communautés de
pratiques qui seront constituées de professiongealispartageront des obijectifs, des
savoirs et des savoir-faire dans un domaine déht&mmun, et qui interagiront entre
eux, pour partager leur expérience, résoudre dddgmes, développer des projets de
groupe. Les membres interagiront régulieremens §ipercoivent un intérét et si le
climat d’échange est basé sur la confiance mutu€iedispositif requiert a la fois
une dimension individuelle réflexive et une dimenscollaborative qui se traduit par
la mise en place d8ituations d’Apprentissag€ollectives InstrumentédSACI) au
sein du dispositif de formation, c’est a dire uiteation pédagogique avec un objectif
d’apprentissage (en termes de connaissances et/ocomipétences), des acteurs
identifiés, une durée et un mode d’évaluation dgsrenants. Elle prend la forme
d’'une unité d’apprentissage scénarisée dans lagleejproduction individuelle et/ou
collective attendue est liée a une activité colNecinstrumentée par des artefacts
informatiques.

Comment traduire concretement celaePdtrs le cas des membres de la
Communauté Tourisme souhaitant travailler a la rais@lace de leur site Internet et
a la production de contenus rédactionnels pour puwmir leur activité profes-
sionnelle. Dans ce cas, il est possible de propasgrarcours intégrant des contenus
étagere existants sur les bases informatiques direfod d’'information du internet,
'image numeérique,...), de produire des contenus tdfaumation présentant par
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exemple les principales fonctionnalités d'un CMSr{téat Management System) tel
que Joomla et dutiliser la plateforme de travail collabofa®nlineAgora pour
permettre aux apprenants de réaliser des travaimdoels ou en groupe (Définition
de la structure de leur site internet, producties contenus de présentation de leur

activité professionnelle, production de visuelsd#ustrations, utilisation d’outils
web 2.0, autocritigue des productions du groupe,Ce.scénario S’appuie sur la
dynamique interactionnelle des acteurs, des algilsommunication et des ressources
disponibles.

A partir de ce scénario type, leteas peuvent jouer les variables de la
situation : faire varier la temporalité des acti¢tate et durée des taches proposées),
le nombre et le type de ressources proposées (cdocsments d’aide, consignes,
références bibliographiques,...), le nombre et leetyge productions attendues
(éléments de discussion du cas, éléments de metidodements intermédiaires,
syntheses, etc.) et le nombre et les réles dearadattribution de telle ou telle tache
et/ou responsabilité a tel ou tel acteur ou grodf@teurs par rapport a I'état
d’avancement et aux différentes phases du traghdatif, etc.).

L’équipe initialement mise en qdadans le cadre de ce projet parait
suffisante et qualifiée pour assurer le bon fomctement de cette SACI. Cette
préconisation a quelques limites puisque sa miseeewe n’a pour l'instant pas été
testée en conditions réelles. Cependant,Sigations d’Apprentissage Collectives
Instrumentées’inscrivent dans une démarche de réutilisatiodeemutualisation de
pratiques rendues possibles par l'usage de plateforde télé-enseignement.
L’exemple donné ci-dessus pour les membres derammauté Tourisme doit étre
déclinable pour mettre en place d’autres formatipogr d’autres communautés. Il
existe de nombreux exemples réussis de SACI surteleains de formation
francophones (campus numériques, FOAD, formatigbsidtes,...).

L'article « Scénariser une situation d’apprentissage collective
instrumentée : réalités, méthodes et modéles, gaslpistes»® qui se base sur
I'analyse d’une douzaine de SACI révéle cepenttacbmplexité de leurs mises en
ceuvre effectives. Les auteurs ont pu observer thansjorité des SACI étudiées
gu’'un écart existait entre les activités prescrmias lesconcepteurs pédagogiques et
leur déroulement effectif. Les actions sont biemspbouvent individuelles que
collaboratives ou coopératives comme escompté gseoncepteurs, et l'utilisation
effective des outils du dispositif technique estggalemenen deca des attentes.

! hitp://www.joomla.fr.

2 DAVID Jean Pierre, GEORGE Sébastien, GODINET H&JaHLLIOT-LECLERQ Emmanuelle
(2007), " Scénariser une situation d’apprentissadjective instrumentée : réalités, méthodes et
modeles, quelques pistes », Revue internationaléettbnologies en pédagogie universitaire, N°4-2.
pp.72-84.
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L’apprentissage collaboratif, \&s usages des TIC, ne va pas de soi et la
mise a disposition d’outils de communication, dansspace de formation, ne génere
pas automatiquement I'aptitude a communiquer, omenBenvie de communiquer.
Le développement de réseaux technologiques negpasérspontanément celui des

réseaux humains et l'intégration des TIC au seinsieations d'apprentissage
nécessite et/ou développe chez I'ensemble desraadewdispositif des compétences
qui vont bien au-dela d’'une simple appropriatiorfafectionnalités technologiques. A
ce titre, il semble nécessaire de prévoir un acegmement des

tuteurs en amont du projet pour les préparer awveltes situations auxquelles ils
seront confrontés et afin d’assurer la réussitscdumario.
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SECTION I :
ETUDE DE CAS : U.F.C. — HICTION PUBLIQUE

On a consacré cette partie a la présentation éainde lieu de la formation
ouverte a distance via internet dispensée par I'dbB(rofit des fonctionnaires des
corps communs de la Fonction Publique. Cette faomatomprend des modules
d’enseignements théoriques et pratigues compléaéed@s rencontres de groupes
encadrés par des animateurs (enseignants univesjtaAu terme de la formation, et
guelque soit le grade concerné, des examens firsamctionnent le cycle de
formation, travail personnel , mise en situatiomfpssionnelle, rapport de stage,
mémoire de fin d’étude ponctueront le cycle.

1- Approche méthodologique

L’aspect théoriqgue de notre étude nous a permidédieir les termes de « e-
learning » , retracer son histoire, préciser salmecauridique et faire un inventaire des
modeles pédagogiques associés a ce mode de fammatiomettant un accent
particulier sur le e-learning et son impact sudéeeloppement des compétence cette
partie de notre travail présente la méthodologigiesypour conduire cette étude et
atteindre notre objectif de recherche et recuelis données nécessaires a la
vérification de notre hypothése . Pour obtenirdesnées quantitatives nécessaires,
on a choisie de mettre en place une enquéte patigueaire

- Le modele de référence Le modéle de référence qui a été développer pour

analyser l'information recueillie par questionnafegmé s’inspire d’'un courant de
recherche qui s’intéresse aux facteurs susceptileléavoriser l'intention d’utiliser un
systeme d’information (IS, Information System)e#t représenté par les travaux de
DAVIS et des auteurs qui se sont inscrits dansclezrant que ce chercheur a
développer a la suit de sa thedRifférents modéles ont été proposés pour exptique
voir prédire I'intention d’une personne d’utiliseén systéme d’information.

1.1- Enquéte par questionnaire

1.1.1- type de I'étude Nous avons décidé de faire une étude transecesalisée
exploratoire qui a comme objectif d’identifier lEteurs individuels a I'adoption du

! FRED D. DAVIS JR “ A Technology acceptance mddelempirically testing new and-user
information Systems : theory and results”, thesér pdtention de Doctorat en management,
Massachusetts , institute of technology; 1986.
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e-learning par les fonctionnaires des administnatipour la formation continue est
considérer ce dernier comme une réponse credildequisition des compétences

1.1.2-Lieu et période de I'étude Dans notre étude nous avons choisi les apprenant
des cfc de trois Willaya (Sidi Bel-Abbés, Tlemcersaida) durant les mois de Mai et
Juin 2012.

1.1.3- Population étudiée Notre population cible est représentée par des
fonctionnaires appartenant a plusieurs administmatiet organismes publiques et de
grades différents suivant une formation une foromatlans le cadre de la convention
signée entre I'UFC et la DGFP, concernant la den&isession / promotion 2012

1.1.4 — Echantillon: Vue [Ilimpossibilité d’étudier I'effectif impoant des
fonctionnaires des administrations publiques emébion. Nous avons opté pour les
fonctionnaires suivants une formation a distancecici : Sidi Bel-Abbés, Tlemcen et
Saida) dont I'effectif est de 86 apprenants.

1.2. Méthodes de collecte des données

1.2.1- Instrument de collecte En se basant sur les données de la littérature d
management des systémes d'informatiptinstrument de collecte des données qui
convient a notre étude est le questionnaire ferme.

1.2.1.1- Constitution du questionnaire L’objectif de ce questionnaire est de
déterminer si le e-learning peut apporter une répoorédible aux attentes des
apprenants en matiere de formation.

Ce questionnaire est composé de quatre sectiondaati chacune un theme
particuliers et de 35 questions réparties de larfagivante :

Section 1: votre profil (06 questions).

Section 2: I'informatique dans votre lieu de travail (O5egtions).

Section 3: votre attitude a I'égard de l'utilisation de<Cl#lans la formation continue
(15 questions).

Section 4: Vos acquis de la formation a distance via irdefB8 question).

1.2.1.2- Chois des questiond_a premiére section du questionnaire se fondeess
guestions initiales permettant d’obtenir les cnastiques générales des apprenants ,
I'age, sexe niveau d’étude ( question Al, A2, A30n grade, son employeur et son
milieu de travail question (A4, A5 , A6)

La seconde section du questionnaire chercheigirdgfle fonctionnaire utilise
I'outil informatique dans le cadre de son actiyatéfessionnelle et pour quels type de
travaux (question Bl et B2), s'il dispose d’'un aateur connecté a Internet et
Intranet sur son lieu de travail et s’il est fagiknt accessible (question B3, B4 et

! Fred D. DAVIS JR « Perceived usefulness, percedass of use , and user acceptance of
information technology” , MIS Quarterly 13 (03)989, pp 318-339.
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B5). Ces questions permettent d’aborder la quesbodamentale de I'équipement
technologique.

La troisieme section quant a elle cherche a camenlai position et I'expérience
de I'apprenant vis-a-vis de la formation a diseana internet.

Sa connaissance avant d’entreprendre la forma@uESTION Clet C2).
L’endroit de suivie de la formation (Question CBappréciation et les difficultés
rencontrées lord de la formation (question C5, €C&%®), sa préférence de langue
utilisée (question C7), son avis a propos conteetusles travaux collaboratifs
(question C10 et C11) , sa préférence pour leserdus réels et virtuels (question
C12) , son estimation pour les modalités proposées-learning (question C14) , le
suivi de son employeur pour son évaluation (quasiids).

Enfin, la quatrieme et la derniére section trpltes précisément la question des
attentes via a vis de ce mode de formation ainsilguessenti en terme d’efficacité et
les éventuels impacts bénéfique mesuré (questiogp) D3, D4 , D5, D6, D et D8).

1.2.1.3- Méthode d’administration: Concernant la méthode d’administration des
guestionnaire, nous avons prévue que le questiansadit administrer par
I'enquéteur. De cette facon, il sera proche dumépat en cas d’'incompréhension de
certains termes pour les besoins de qualificatiom@’explication. D’autant plus que
cette méthode offre plus de souplesse pour I'eegugtour les déplacements (un seul
contact avec le participant).

1.2.1.4- Déroulement de la collecteLa collecte des données consiste a se déplacer
sur le terrain et a recueillir aupres de notre gtithen les données .

Notre premier contact a été avec le recteur dECWui apres lui avoir écrit
une demande d’autorisation en expliguant le butl'éieide avec le contenu du
guestionnaire, nous a accorder (verbalement) lfaatoon pour la réalisation de
I’étude sur le terrain (les CFC : SBA , Tlemcersaida) .

Notre deuxieme contact était avec la DRH des adtr@tions publiques qui
apres leur avoir expliqué le but de I'étude et memat le contenu du questionnaire
nous ont accordé l'autorisation verbale pour ldisaton de I'étude sur terrain.

En respectant la hiérarchie administrative, nousns contacté au debut les
directeurs des CFC de SBA , Tlemcen et Saidaaus ont informé sur I'effectif des
apprenants selon leur grade et le planning desupgments a effectuer .

Aprées avoir repérer I'échantillon a I'étude, n@wons planifié des sorties sur
terrain. Nos déplacements étaient chaque Samedn raat cours des séances de
regroupements des apprenants dans les locauxqmdags des CFC.
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Les questionnaires ont été délivrés en mains psopi’intéresse apres lui avoir
rappelé les conditions d’éthique, la définition desncepts e-learning et des
différentes sections.

Tous les questionnaires ont été remplis par Ipseaants, et nous avons pu les
récupérer sur place .

La participation au sondage est satisfaisantegpais/9 sur 86 ont répondu au
sondage et constitué d’'un tét de réponse de 9%8par rapport a I'échantillon.

1.2.1.5- Considération éthique Nous avons veillé a informer les apprenants fayan
participé sur le but de notre étude et leur rélesdeette étude, pour qu’ils puissent

prendre la décision de patrticiper, d’'une faconiéseet libre. Aussi nous avons menu

a leur rappeler le caractére volontaire de I'étudeavoir leur consentement (verbal),

au respect de 'anonymat et a la confidentialit® dlennées recueillies .

1.2.2- Dépouillement et traitement des informations

Le traitement des informations est effeculaide du logiciel Microsoft
Excel. Les effectifs sont comptabilisé manuellempuis intégrés dans le gabarie
Excel concu pour restituer les information voulgsourcentage , moyenne, écart
type .) . Ainsi que les graphiques permettant geésenter visuellement les données
obtenues.

2. Résultats :

Cette partie va comporter les f@ssilde notre enquéte sur le terrain. Elle
présente une description de la population étudéprofil TIC des répondants, leur
connaissances par rapport a la formation contindistance via Internet, leurs acquis
lors de l'utilisation du e-learning.

\

A. Description de la population a I'étude: Le tableau suivant résume les
caractéristiques générales de la population.

Tableau 01 : Caractéristiques générales de la atpol

Effectif pourcentage
Genre:
- Féminin 45 6090
- Masculin 34 40%0
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Age (an):

- -de?25 00 00 %

- [26-35] 10 12 %6

- [36-50] 62 78 %8

- +de50 07 0B %
Niveau d’instruction

- College 12 16%

- Secondaire 53 67%8

- Université 10 12 %2

- Formation professionnelle. 04 05,10 %
Milieu :

- Rural 04 05 %

- Semi-urbain 06 07,60 %

- Urbain 69 aB

B. Profil d’utilisation des TIC :

B.1./ Utilisation de [I'outil informatigue dans le @dre votre activité
professionnelle

30% Non

Oui

70%

B.2./ Sioui pour quel type de travaux ?
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1 | | | | | |

Traitement de textes ? 61.80%

Rechcerche d'informations (Internet) 20.00%

Communication avec d'autres administrations
ou avec les collegues internes

8.18%

0.00% 10.00%20.00%30.00%40.00%50.00%60.00%70.00%

B.3/ Diposez-vous d’un ordinateur relié a I'lnterné sur votre lieu de travail ?

H Non

= Qui

B.4./ Si ouli, cet ordinateur vous est-il facilemerdccessible ?

B Non

Oui

B.5./ Disposez-vous d’'un systeme intranet dans vatlieu de travail ?
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= Non

Oui

C. / Vos connaissances et attitudes a I'égard dafilisation des TIC dans la
formation continue / profil d’utilisation de I'outi | informatique.

C.1./ Saviez-vous qu'il est possible de suivre famaation a distance (non
présentielle) via Internet ?

B Non

= Qui

C.2/ Est-ce gu’une formation préparatoires vous até offerte avabt I'acces a la
formation a distance ( formation aux outils , rencatres préparatoires etc..)?
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B Non

W Oui

C.3/ Dans quel endroit suivez-vous votre formatioa distance (via Internet) ?

Dans un endroit hors du lieu de travail (école,

centre de formation) 11%
A votre poste de travail .59%
Dans un lieu résevé a la formation dans votre
lieu de travail 9%
Chez vous 22.98%

Dans un cybercafé | — 58 62%

0.00% 10.009220.00%30.00%40.00%50.00%60.00%70.00%

C.4./ Appréciez-vous ce mode de formation ?

P
&

m Non

= Oui
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C.5./ Avez-vous rencontré des difficultés de travhiors de suivie d’'une formation
a distance via Internet ?

B Non

W Oui

C.7 | Préférez-vous suivre le e-learning en langugabe ?

M Non

u Oui

C.8/ Quel genre de formation en ligne est pratiquégans votre lieu de travail ?

Formation en ligne mais hors lieu de travail 78.13%

100 % en ligne 1.87%

0.00%40.00%0.00%0.00%0.00%0.00%0.00%70.00%0.00%0.00%
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C.9/ Pensez-vous que la formation a distance viatBrnet est facile a suivre ?

i Non

ud Oui

C.10/ Les contenus proposés vous-en t-ils parusaqalés a votre niveau
intellectuel ?

Non adaptés 43.039%
Adaptes 56.97%
1 1 1 1 1 1
0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00%

C.11/ Pensez-vous gu’une formation e-learning doihtégrer des travaux de
groupe a distance (travail collaboratif) ?

m Non

= Qui
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C.12./ Préférez-vous des rendez vous —réels ou iats avec le tuteur et/ou
d’autres apprenants ?

Virtuels ﬁ 16.18%

Reéels 83.82%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%

C.13./ Pensez-vous qu’en suivant votre formation digne tout seul face a votre
ordinateur, cela est démotivant ?

= Non

51% Qui

L | 4

C.14./ Pensez-vous que les modalités proposées 4éeaening sont avantageuses (
pas de contrainte de lieu, de temps , de rythme ) ?

Non avantageuse 21.34%

Avantageuse 78.66%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00%
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C.15./ Ya t-til une forme de suivi de votre froamtn en ligne par votre
administration (employeur) ?

B Non
Oui

D./ Vos acquis de e-learning.

D.1./ La formation continue par le e-learning vous permis d’améliorer vos
compétences au travail ?

B Non

Oui

88%

D.2./ La formation a distance en ligne vous a permid’acquerrir de nouvelles
compétences ?

= Non
Oui
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D.3./ La formation en ligne vous a permis d’amélicer votre performance au
travail ?

= Non
Qui
94%
D.4./ La formation en ligne vous motive a :
Reprendre un cycle d'études 9.87%
Envisager un changement de statut 19.71%
Envisager une promotion 70.42%
T T T T T T T T
0.00% 10.00%20.00%30.00%40.00%50.00%60.00%70.00%80.00%

D.5./ La formation a distance via Internet vous a ermis d’actualiser vos
connaissances ?

m Non
Oui

94%
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D.6./ Le fait de suivre une formation a distance elgne permet de sentir une
certaine modernité dans le travail ?
L ® Non

= Qui

D.7./ Le fait d'utiliser I'e-formation est professionnellement valorisant ?

® Non
= Oui

P
e

D.8./ Lors d’'une prochaine , si cela est possiblegus choisirez une formation a
distance ?

m Non
= Oui
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Pour quelles raisons ? ( cing mots clés).

- Flexibilité.
- Compétence
- Facilité

Suggestions et commentaires :

- Formation en ligne accompagnée du présentiel pour combler les difficultés de
connexion et plate forme.

- Travail collectif en groupe.

- Mettre a disposition de I'apprenant un PC avec connexion Internet au poste
de travail.
- Compléter I'enseignement théorique par des stages pratiques.

3. - L'analyse.

- Synthése des résultats.

Notre enquéte est menée sur un échantillofoigtionnaires suivant pour la
premiere fois une formation a distance via Interaetappartenant a différentes
administration publiques et occupant différentstgmsiont 78.48% se situent dans la
tranche d’age de 36 a 50 ans avec 15.20 % quieoniveau de college, 76,08 %
niveau secondaire et seulement 16.62 % niveau nsitaee et enfin la formation
professionnelle 05.10 %.

Bien que la majorité des apprenants dont 8%3Gavaillent dans un milieu
urbain, 05,10 % travail dans un milieu rural etddi7% dans un milieu semi-urbain
donc ils ne sont pas a égalité de chance pouspedibilité de I'outil informatique.

L'utilisation de I'outil informatigue.

La question de I'équipement technologique desciiras adminis-tratives est
une donnée fondamentale. Dans le cadre de cettinad s’est avéré que 70 % des
apprenants déclarent utiliser l'outil informatiquians le cadre de leur activité
professionnelle ( graphe B1 ) et 30 % déclarenpaseavoir d’ordinateur sur leur lieu
de travail .

L’outil informatique est utilisé d’'une maniere aszxlassique par les apprenants

puisque il leur serve principalement au traitemdet textes ( compte rendu —
demandes — lettres etc.) , ( graphe B2) , 61.8@mmunications avec d’autres

284



CHAPITRE VI : Evaluation d’expériences étrangerasedearning et études de cas en Algérie.
UFC — Fonction Publique.

administrations ou avec les colléegues 18.18 %ermore la recherche d’'informations
sur internet 20 %.

35 % des apprenants ayant déclaré utiliser I'anfilrmatique dans le cadre de
leur activités professionnelles et disposant d'tdinateur relié a I'lnternet sur leur
lieu de travail (graphe B3), dont 36 % en ont lexdacile et 20 % (graphe B4)
dispose d’un réseau intranet sur le lieu de travail

Dans ces cas linfrastructure informatique auxitiale travail, et intéresse
essentiellement les administrations suivantes @tptglécom-munication, éducation,
université et CHU.) Ces chiffres malheureusemesttisfaisants, permettent de
remettre en cause la mise en place du disposiéaming dans les administrations
pour des raisons technologiques.

Connaissances a I'égard du e-learning.

Les réponses concernant la connaissance ne éalgab8 % (graphe C1) des
apprenants ne connaissent pas ce que s’est lenmp&t 43 % (graphe C2) avaient
une connaissance superficielle du e-learning sanmgig suivre une formation a
distance auparavant.

Parmi les apprenants qui participent a une fooonaai distance 85 (graphe C4)
apprécient ce mode de formation contre 15 % majgesla majorité des répondants
n'ont pas eu une formation préparatoire avant aca la formation a distance via
internet 57 % (graphe C2) et 43% ont subi une ftongréparatoire.

L’acces a l'ordinateur pour le suivi de leur fotroa est dominant aux cyber
cafés 58.62% (graphe C3) a domicile est faible 22@et tres faible dans le lieu
réservé a la formation dans le lieu de travailugp@ste de travail 02.29 % .

94 % déclarent avoir rencontré des difficultés Idu suivi d’'une formation )
distance (graphe C5 ) en sachant que 15 % (graph@r@tiguent une formation en
ligne et 78.13 % ( graphe C8) pratiquent une foionaen ligne mais hors lieu de
travail . Le Samedi de chague semaine, les appiepanticipent a un regroupement
avec leur tuteur au sein les centres de formabotirue.

Les difficultés rencontrées ne sont pas d’ordrdagégique, mais technique
comme l'ont précisé tous les apprenants sans agoegpthamp de saisie C6 ) Acces
difficile a la plate forme , faible débit et parddnexistant de connexion internet, chez
la plus part non disponibilité de PC.
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Dans 56.97 % des cas ( graphe C10 ) les contermmoges ont été percus
comme adaptés au niveau intellectuel et 43.03 ¥hest qu’ils sont inadaptés. En ce

qgui concerne la langue utilisée pour la plate fqriaemajorité sont favorable a
I'utilisation de la langue arabe pour suivre leearhing (graphe C7) et 18 % préferent
I'utilisation de la langue francaise. On précise @idleurs que les contenus proposés
par 'UFC sont bilingues ( francais — arabe )

82 % des apprenants pensent qu'une formationleareing doit intégrer les
travaux de groupe a distance (travail collabordtifraphe C11 ) et préferent des
rendez-vous réels avec les tuteur et/ou d’autrggeapnts, 51 % pensent qu’en
suivant une formation a distance en ligne tout taé a I'ordinateur est démotivant.

Alors que 81 % des apprenants pensent que leslit@s proposées en e-
learning sont avantageuses.

Concernant le suivi de la formation en ligne pamployeur est presque
inexistante puisque 78.66 % des cas n’‘ont aucuatu&ion de leur acquis par la
direction des ressources humaines de leur adnaticsir

L’'apport du e-learning pour les apprenants.

Envisager une promotion est I'objectif de 70042les cas ( graphe D4 ), 88%
des apprenants ( graphe D2 ) estiment que le ehbgaleur a permis d’acquérir de
nouvelles compétences tandis que 94 % ont pu ameleur compétences au travalil .
La majorité composée de 94 % pense qu’ils devienm@us performants au travalil
suite a la formation. En méme temps la formatiamr k@ permis d’actualiser leurs
connaissances 94 % (graphe D5).

Le fait de suivre une formation a distance gndi permet aux apprenants de
sentir une certaine modernité dans le travail pgseg % (graphe D6 ) le pensent et
76 % (graphe D8) trouvent la formation via interrett professionnellement
valorisante.

Ces différents arguments ne sont sans doutétpagyers au fait que 76 % des
apprenants sondés déclarent vouloir choisir unendtion a distance lors d’'une
prochaine formation (graphe D8) mais 24 % sont tukit contre ce mode de
formation.

L www.ecampus-ufc.dz
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Quelles sont les raisons d'un tel enthousiasn®e avivis de ce mode de
formation, la question D9 champ ouvert nous remsegur ce point, on a récense les
besoins suivants : compétences, facilité, flexnili

- Analyse des résultats :

Le e-learning est une approche innovante pourofandtion continue des
fonctionnaires des administrations publiques. lésuiltats obtenus grace a I'enquéte
par questionnaire, que les deux tiers des apprenagtonnaissent la méthode dont se
pratique cette formation, la totalité n'ont jamaistiqué une formation via Internet
car nayant pas subi une préparation a celle-ci, mécessite des efforts d’'information
et de communication pour mieux les sensibiliser lagr différentes possibilités
gu’offre cette nouvelle approche. Mais malgré cettetrainte, les apprenants ont une
prédisposition a la e-formation d'ailleurs la m#@ront exprimé leur intention
d'utilisation du e-learning s’ils auront une proctea formation. Ceci pourrait étre
expliqué par l'intérét qu’il porte a la formatioonrdinue .La plupart des facteurs testés
dans cette étude influence cet intention a I'exoepdu ( milieu rural, genre féminin).

Notre recherche montre que l'utilisation due exeay nécessite une acces au
matériel informatique, mais dans notre cas cetsaoctexplique pas forcément son
utilisation pour pouvoir suivre une formation atdigce via internet parce que la
majorité des répondants déclarent I'acces diffiailen ordinateur relié a I'internet. Le
réseau intranet est quasiment absent ce qui sEghifipossibilité d’échanger des
connaissances et des informations dans le lietagail, ce qui nous méne a conclure
gue le travail collaboratif et la gestion des cassences n’est pas parmi les priorités
des services GRH. Alors que la plupart des apptengptent pour les travaux de
groupe .

Concernant linfrastructure informatique au liee dravail, elle intéresse
essentiellement la direction ( ordinateur et inkémnet la plupart des service urbain (
ordinateur ) par contre en milieu rural I'équipemiefiormatique est insuffisant.

Notons que l'utilité percue du e-learning se tradessentiellement par la
perception d’amélioration des compétences, dudiadt les fonctionnaires percoivent
I'utilisation de cette technologie comme un outili gpeut leur permettre de
développer de nouvelle compétences et de ce fait ame promotion qui représente
la premiere motivation pour la formation continddotre échantillon montre qu’en
réalité les apprenants sont obligés de suivre dettaation pour bénéficier d’'une
promotion ( formation exigée par la DGPP

! DFP : Direction Générale de la Fonction Publique.
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Malgré le caractére obligatoire de cette formatwant promotion , les
apprenants bénéficient d’une certaine actualisatoammélioration des connaissances
surtout l'utilisation de I'informatique et de l'ietnet .

Les apprenants constatent que le e-learning bomtfiortement a 'amélioration
des performances s'il est associé a des stages, Isifiormation sera théorique et une
sorte de stockage d'informations ce qui pourraitugser les apprenants a
I'abandonner.

Notre enquéte montre que la facilité d’'utilisatiparcue influence l'intention
d’utilisation du e-learning par les fonctionnair@gli ont un niveau moyen
d’instruction et les universitaires. Elle dépendediement de la disponibilité et la
maitrise des TIC. Il existe trois caractéristiqges peuvent influencer la perception
de faciliter d'utilisation : la formation académmule fait de posséder ou non un
ordinateur chez soi et le type de travail accom@iela peut-étre expliqué par
I'expérience qu’ils ont acquis en accomplissant leavail puisque la majorité des
apprenants utilise I'outil informatique a leur ms

Par rapport a l'acces a l'outil informatique pdare-learning, les résultats
montrent que la majorité des apprenants préferait acces au TIC aux cybers café,
en fait ils déclarent qu’ils n'ont pas d’autreteahatives puisque leur lieu de travalil
n'est pas équipé pour ce mode de formation et squent pas de PC. D’autres
préferent le e-learning a domicile pour ceux guilea moyens technologiques chez-
eux.

Ce qui nous mene a remarquer gque la disponib#igérdssources, et les aspects
organisationnels doivent étre pris en considérgb@nles administrations. Sinon les
apprenants ne disposant pas d’outil informatiorswgtout connexion internet sont
dans l'obligation de consulter la plate forme aykars cafés ce qui représente pour
lui des dépenses d’argent contraignantes. Pouiefames fonctionnaires au milieu
rural les déplacements en dehors des heures dél saat aussi contraignants vue les
traditions et coutumes algériennes.

Concernant le suivie et I'évaluation, les appremaaffirment n’avoir aucun
suivi de la part de leur DGH ce qui explique guariployeur ne s’'intéresse pas aux
progrés realisés par les apprenants durant cetteafon. La démonstration par
I'employeur de I'importance qu’il accorde a la fation et la reconnaissance réelle
des efforts des employés est un motivateur fondeheRar contre, malgré ce
désintéressement la plus part des répondants sotiés pour poursuivre cette
formation. Cette situation pourrait étre expliquee les avantages que propose le e-
learning ( pas de contrainte de lieu, de tempg eyithme ).
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Au sujet des difficultés rencontrées lors de larfation a distance via internet
presque tous les apprenants affirment avoir ddeuwlifs en suivant le e-learning.
D’apres les déclarations des employés tous casudiéfis ont une relation avec

I'utilisation des TIC, acceés difficile a la platerina, faible débit internet et enfin non
disponibilit¢ de PC. Donc ces facteurs méritentubeap d’attention da la part des
prestataires de formation et les planificateursdas administrations DRH.

L’'image de soi constitue un autre fac@unfluence sur l'utilisation du
e-learning par les apprenants, ans notre cas ledgraroportion des apprenants
trouvent que l'utilisation du e-learning est vasamte et leur permet de sentir une
certaine modernité dans le travail. Cette situagioarrait étre aussi expliquée par le
niveau d’instruction dont la majorit¢é ont un niuedecondaire alors que le
regroupement s’effectue dans des établissemeniersitaire et les tuteurs sont des
enseignants universitaires.

Au sujet des contenus pédagogiques et la langliséati les deux tiers des
répondants estiment qu’ils sont adaptés a leuesaniv intellectuels et la majorité ont
une préférence pour l'utilisation de la langue araRappelons que les contenus
dispensés sont bilingues ( arabe — francais ).

En ce qui concerne les suggestions, les appreoanfBoposes :

1- que la formation soit hybride ( présentiel +earhing) ce qui signifie que
I'apprenant peut étre suivi, encadré et orient@emanence et n’est pas livré a lui-
méme entre différents cours qui, dans certainpeasent étre espacés dans le temps,
et ce pour diverses raisons. L'idée ici est de teain un contact permanent entre
I'apprenant et le formateur.

2- Pour compléter l'efficacité du e-learning en i@ de développement des
compétences, les apprenants proposent de suivigtage pratique qui vise une
améliorations des compétences dans l'action , -@'ebte de type savoir faire et
savoir étre puisque les compétences requiseséddesfdrmation sont théoriques .

Recommandations :

Il est recommandé d’assurer la disponibilité dessaarces informatiques. Il
serait intéressant d’étudier la possibilité d’'ins& une infrastructure technologique
au niveau des administrations et inciter les famectaires des corps commun a
acquérir du matériel informatique en mettant ercgplan programme d’achat avec
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facilité et moderniser I'état du réseau de connexdfin de permettre 'augmentation
du débit comme s’est prévu dans le cadre du pEsjeigérie 2013.

Mettre en place une politique de formation qui rgh@aux besoins de chaque
administration selon sas spécificités ce qui néieeasnotre avis, une reconsidération
des conditions d’accés a une formation a distaménternet. Par exemple élargir la
tranche d’age qui est située entre 36 et 50 ans peunettre aux plus jeunes de
bénéficier d’une formation qui vise réellement areloppement des compétences.

Instaurer une forte communication alliée a la coralsion de différentes
méthodes d’apprentissage représente un facteurigamo 'adhésion du personnel a
la formation .

Enfin, lorsque I'administration est fortement intplée, le personnel est plus
motivé pour suivre une formation.
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CONCLUSION :

Pour ce dernier chapitre, on a vue nécessairdé@een premier lieu quelques
avis d’experts, puis conclure notre étude de cas.

Selon que 'on est consultant, industriel ou ekfgee-learning n’a évidemment
pas la méme signification, ne présente pas les m@tweits ou les mémes risques.
C’est le principe de notre conclusion de ce deroleapitre que de proposer des
« regards croisés » complémentaires et parfoissggo

Le professionnel de I'entrepris@hristianCOMTAT™ pourIBM, le e-learning
s’inscrit dans sa stratégie du « e-business oradém, le professionnel considéere
gu’il constitue un élément majeur de transformaponr I'entreprise et qu’il ouvre
des possibilités inédites de formation en entrepridMais ils pointe du doigt , le
retard francais par rapport a d’autres pays eurgpéemme les pays scandinaves .

En ce qui concerne la conception du e-learningpestivante :
« Pour nous, il napporte pas seulement des qutils constitue une vrais
transformation pour I'entreprise. Il est au dévelment de compétences ce que le e-
business est au processus d’achat ou de ventechangement majeur. Et ce
changement, comme pour le e-business, passe pagtandes phases ;

La premiere consiste simplement a asopdes solutions e-learning
autonomes, ponctuelles, qui permet place a coterdetions classiques.. A ce stade,
les entreprises utilisent avant tout des prodwétsgques. Lors de I'étape suivante, il
s’agit d’'intégrer la e-formation, souvent en asantiavec du « présentiel » dans une
démarche innovante de développement des compéteacgsi conduit en général les
acteurs a s’interroger sur le pourquoi de la foromatce qu’elle apporte, son
efficacité...c’est déja une vraie transformation.

Quant a la troisieme phase c’est celle du e-legran demad. C’est-a-dire la e-
formation accessible au moment ou on a besoin et ttlitalement intégré dans les
processus de I'entreprise

! Christian COMTAT ; directeur des services de foiorat’'l.B.M. France, Belgique et
Luxembourg. Diplomé de I'école national supériees érts et métiers .
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L’expert JackyDODDU" déduit « qu'il n'y a pas d’échec de la e-formation
Avec la pratique, les acteurs du marché mesureeinmies contraintes et les
avantages des différentes modalités de la e-foomafiour I'heure, avantage au

« blended learning » qui associe formation en lighen « présentiel » . En revanche,
la classe virtuelle connait une relative désaffectiQuant a I'autoformation portant

sur de contenus génériques, il ne connait qu’uoesulimité. Mais les spécialistes de
la e-formation affecterde nouvelles armes.

Concernant notre étude de cas, nous pensons quedening permet a la
formation d’occuper une place plus large dans mipsirgstrations pour contribuer a
deux évolutions majeures :

- Démocratisation a l'acces de la compétence dans le sens ou il peut étre
considéré par les produits les plus socialement utilis des technologies et de
I'information.

- Laremise en mouvement de notre systeme éducatif.

Avec le e-learning I'entreprise algérienne est interpellée par le GRH ou GRH

par internet compte tenu d’'une part d’un immenssoinede I'Algérie en matiére de
formation d’autre part, les opportunités nouvelléoffrent les NTIC.

Dans ce cas, nous considérons que le e-learning dans son mode blended
learning (formation mixte) représente la solutidnine en matiere de formation au
sein de I'administration algérienne.

Notre analyse nous a permis d’identifier certalgésnents a prendre en compte.
La particularité sociale (travail en groupe), édiiclangue et pédagogie) et
economique (parc informatique, état du réseau, ceftt..) est indispensable , afin de
rendre le e-learning plus accessible, il est n@oessl’opter pour une stratégie
cohérente tenant compte les possibilités mais desscontraintes existantes .

! Jacky DODDU ; directeur général ’ARCOM , un s¢€igu’il a fondé en 1988, qui est spécialisée
dans la conception de supports interactifs et meéltias de formation. ARCOM est une filiale du
groupe CEGOS.
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CONCLUSION GENERALE

LES GRANDS ENJEUX DU E-LEARNING

La conclusion de notre étude doit nous menerl@atéf tres seérieusement a la
formidable transformation qui est en marche et dentésultat sera un grand
changement dans les relations et I'organisatiotratail provoqué par I'impact des
N.T.I.C. sur la formation.

Pour I'heure ce sont les entreprises qui se monkes plus actives. Engagées
dans une démarche de remise a plat de la formptmfessionnelle, elle cherche a
améliorer son efficacité et a en maitriser les oQtformer mieux pour pouvoir,
demain, former plus .Car leurs besoins ne cess&rdire, que se Soit avec
I’évolution accélérés des techniques, I'essor detdaation toute au long de la vie
ou le boom du e-bisness .

Le e-learning peut étre un instrument privilégié dette mutation. En
bousculant les habitudes profondément ancrés, dansines sont vielles de
plusieurs siécles, en introduisant massivemertedmologies de I'information dans
le processus d’apprentissage en favorisant I'entféenouveaux acteurs, le e-
learning peut modifier tout I'édifice de la formai, tant a I'école que dans
I'entreprise. « Le e-learning nous pousse a repersui fait qu »une entreprise,
que des individus apprennent » constate SaBELAEIR *

Ce qui nous a montrer les grands enjeux tkamyng pour répondre a
certaines questions soulever :

1- Quel nouveau rapport a la formation ?

Le e-learning fait tomber un certaombre de barrieres qui, dans la vision
traditionnelle, en limitent le champ d’action.
- Entre formation et travail : Avec le e-learninigjevient possible de se former tout
en travaillant, sans quitter son ordinateur. Da@dams cas, la distinction entre
I'activité « productive » et l'activité de formatiodevient méme impossible : les
deux sont étroitement imbriquées.
- Entre temps de travail et temps libre : L’apprén@eut choisir de se former depuis
son domicile c’est-a-dire sur son temps « libreow en voyage professionnel mais
hors temps de travail.
- Entre formation et information : Quant un salagi@ utilise un logiciel pour son
travail se connecte sur un site du e-learning ppuapprendre telle ou telle
manipulation, s’agit-il de formation ou d’informati ?

!Sandra BELLIER : « Le e-learning », édtition Liais@001.
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Conséguences, les e-learning odarevoie a une conception trés
« extensive » de la formation. De facon diffuseaiple celle-ci peut prendre place
a tous les moments de la vie .

2- E-learning, vecteur de la mondialisation ?

En permettant a la formation d’étre diffusée sugdendes distances et de
toucher de publics lointain , le e-learning conirib la « mondialisation » de
I'enseignement .

On voit aujourd’hui dans les entreprises les paognes de formation a
I'échelle de la planete ( British Air Ways a airsi recourt au e-learniong pour
former ses collaborateurs du monde entier a somezausystéme de réservation) .

Jusqu’ou peut aller cette mondialisation de lantation liée, a I'essor du e-
learning ? Autorise de grande économie et plugseassant encore elle permet a des
pays en voie de développement d’accéder a desafmms qui leur font défaut.
Mais elle présente aussi des risques : Celui deffées différences culturelles entre
les pays . Celui aussi de renforcer la dominaties phys disposant des universités
ou des institutions les plus puissantes. La moisdiddn de la formation porte en
elle-méme ses propres limites, il est nécessaire bealiser » les modules de
formation e-learning et de les adapter aux consegtepays d'utilisation pour que
les apparents puissent se reconnaitre dans |lesi@is proposées .Comme pour le
tutorat qui est considéré comme indispensable ancer une pratique en Amérique
du Nord, et lautoformation qui est largement admien Asie, elle passe
difficilement en France.

Tous ces éléments montrent que si le e-learningatoha la mondialisation
de la formation, le temps de vision d’'un mondeal@rmation uniformisé n’est pas
encore arriver .

3- Quel lien avec le Knowledge Management (K.M.) ?

Comme on a déja démontrer au chapitre cingeamting etK.M., la e-
formation entretien des liens étroits avec la gesties connaissances, qui constitue
aujourd’hui un enjeux majeur de lI'entreprise .

Trois raisons expliquent la parenté du e-leareinduk.M."

D’abord , le e-learning et .M. s’inscrivent dans une logique de valorisation
de capital intellectuel de I'entreprise. Tous lesixiont pour objectif I'acquisition
du savoir et de développement des compétencesollabarateurs, cette démarche
vise I'accumulation des connaissances et le plymitant c’est I'action , c’est-a-
dire 'amélioration de la compétitivité de I'entrege.

! Source : Jean-Claud&EWANDOWSKI, « Les Nouvelles Facons de Former », édition
d’'Organisation , 2003.
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Jean-Louis ERMINE ' explique: «On est passé d'une technologie de
information qui se contenter de stocker, représem®t mettre a disposition des
données a une technologie qui permet le partagdiinf@emation, le partage de
ressources, la coordination et la communication.

Ensuite comme deuxiéme élément de proximité :-leaming et leK.M.
contribuent tous deux a faconner la culture irgate I'entreprise .

RichardD. COLLIN ? souligne que le k.M. permet d’enrichir le contenu de
formation d’expériences concrétes et opérationsa@liga expérimentées , testées et
validées par les meilleurs experts ». Ainsi un alsif participe a I'efficacité d'une
démarche d&.M.

Enfin I'un est 'autre utilise un certain nombreodtils, issue notamment des
technologie de [linformation: Internet, le réseae télécommunication, les
technigue du GroupeWare, taE.D. (Gestion Electronique de Documents ), les
bases de données ou encore les moteurs de recderdmeernet pour |&.M.

« Gestion des connaissances, gestion de compétenhedgarning sont trois
démarches indissociables, qui concurrent au méme ha gestion de la
performance » résunsally Ann MOORE?® .

Le e-learning apparait comme un moyen privilégi@inuevier pour engager
une démarche dkiM..

Tout cela n'empéche pas l'existence d'une difféeemoportante entre la
formation et lek.M., toute fois si le e-learning peut faire évolues habitudes de
formation et donc les pratiques de I'entrepris@,eh bouleverse pas 'organisation.
Tel n'est pas le cas dk.M., qui peut modifier de facon significatif le
fonctionnement de I'entreprise en influent sur soganisation hiérarchique sur son
mode de management sur la circulation et le padagd’information .

Selon un étude faite pANDERSEN' en 2001 sur un échantillon de 68 grandes
entreprises en partenariat avek.M. et VALORIS . Pour 61 % des répondants , les
projets e-learning reste encore assez indépendastitiativesk.M. en cours, et
35 % des entreprises considérent le e-learning @ommpremier pas concret , voir
un levier important vers la gestion des connaissanc

Enfin, le dernier enjeu du e-learning c’est sonnaveomment peut-on le voir?

Dans les années a venir, les solutions technolegigievraient sensiblement
se perfectionner et les contenus s’enrichir. Ort penser que le e-learning trouvera,

! Jean-Loui€RMINE, « La Gestion des Connaissances », édition Her206s.

2Richard D. COLLIN, Directeur Associé deK M . Capital connaissance, lettre de la CECOS,
Septembre 2002.

*Sally Ann MOORE, expert en K.M. , revue Rendez-vsoss le préau, juin 2002.

* Arthur ANDERSON, « Efficient Learning : e-learning et formation efficace » , Mars
2001.
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peu a peu sa place dans le paysage de la formatiodté ou en complément de
dispositif traditionnel. Mais sans les remplacé¢aleEment

Le progres le plus prévisible sera celui de lanetigie :

- Capacité accrue des réseaux , notamment avecr’'desbADSL , puis du
« au débit ». de quoi permettre de disposer d(isiagééo et de son de
qualité¢ . Meilleur fiabilité des dispositifs, conjmlité des logiciels
diminution des Bugs.

- Meilleure ergonomie et possibilités étendues poes Iplate-formes
d’enseignentl(M.S.)

- L’évolution la plus importante : c’'est celle desntanus , aujourd’hui,
beaucoup de programmes e-learning sont encore dutréme pauvreté
graphique et d’un faible niveau d’interactivité qu ménera oblige peu a peu
les éditeurs des contenus et les concepteur dergonoges a mieux les
maitriser les possibilité techniques et a propassr modules de formation
attractifs, a haut niveau d’interactivité , mél@tioitement son , graphique ,
animation, quiz , tableaux....... et textes .

Il'y aura un changement grace a la recherche p§apgocar 'un des grands
mérites du e-learning réside dans le fait gu’ibinele les travaux et réflexions sur les
processus cognitifs, les méthodes d’enseignem@mgahisation et I'architecture
des dispositifs de formation.

Enfin plus largement, « on peut penser que dagiens e-learning, peu a peu
offriront un éventail élargie de possibilités papprendre et progresser tout en
permettant aux différents acteurs de retrouverques uns des fondamentaux de le
formation »".

Mais auparavant, il aura bousculé bien des idégses et permis a la
formation d’occuper une autre place, plus largesdaantre société et dans les
entreprises. A défaut, de produire des économies cgutains espéraient, il aura
contribué a trois évolutions majeures

- Il'essor duk.M. dans les entreprises

- La remise en mouvement de notre systeme éducatif

- Un accés accru a le formation pour ceux qui patesdiéloignement, de
handicapes, de maladies ou de pauvreté .en épaieés .

Concernant le e-learning en Algérie, et a travesgésultats de notre enquéte
aupres des fonctionnaires des administrations quudi,les conditions sociologiques
sont favorables puisque la majorité des appreragattarent préférer une formation
a distance dans I'avenir si 'occasion se présente.

! Jean-Claude LEWANDOWSKI , « Les Nouvelles Facon§aener », édition d’Organisation,
2003.
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Au sujet des acquis , les résultats sont satasitespuisque la majorité estime
avoir développer leur compétences théoriques atresgubir des stages pratiques
dans le but d’améliorer leur savoir faire dansti@t

Toute fois, reste que cette approche peut se drewatix conditions
économiques peu favorables comme I'exigence mie&srial’acquisition d’un
ordinateur et d’accés a linternet sur leur lieua tlavail afin de facilité leur
formation.

Dans ce cas, on peut se référer a la déclaraidviahieddine DJOUDI que
le e-learning ne s’est jamais « senti » chez luiAdgérie, le fait que ce mode
d’enseignement reste tres peu développé dans um quayen a besoin plus que
d’autres pour des raisons tout a fait objectives.
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L’expérience de Formation Continue
en matiere d’enseignement a distance

1

ntation de PUFC

Date de création : le 26 mai 1990.

53 Centres de Formation Continue (CFC)
Cycle préparatoire

Cycle de graduation

Cycle de la Post- Graduation Spécialisée
Formation a la carte

Formations en cours du soir, en EAD et sur sites.
39 filieres en graduation dont 11 en EAD
166765 etudiants dont 98080 inscrits en EAD (2011/2012)
- 4200 enseignants permanents, associés et vacataires

Télévision UFC (chaque vendredi de 10h30 & 12h00 / chaine ENTV)
Radio UFC (07 jours sur 07 de 13h a 17h sur OM 211m 1422 KHz)
Site Web (créé en 1998) — http://www.ufc.dz

ions de I’'U.F.C.

L'U.F.C, de par sa large délocalisation et ses différentes missions de
ation continue et a distance est chargée:

De developper et de mettre en pratique un processus permanent
d’amélioration ou d’acquisition ; au-deld de la formation initiale, des
connaissances, des savoir-faire, de la culture et des compétences personnelles
ou professionnelles qui s’adresseront a des adultes ou a des jeunes déja engagés
dans la vie professionnelle ou en cours de pré professionnalisation.

D’assurer des formations diplémantes et qualifiantes :

nférence Nationale sur le Téléenseignement MESRS — Alger - 15 avril 2012 .




#* en présentiel au niveau des centres de formation continue ou sur les sites des
prises .

#* ou a distance par le biais des TICE et des regroupements périodiques au sein
eux de formations.

EC s'inscrit pleinement dans « la_formation tout au long de la vie

lution de 'EAD au sein de I’'UFC - Du timbre poste au e-learning -

1990/1991 : Envois aux étudiants des lers cours par correspondance et sur
support papier des filieres DESS Mathématiques, Comptabilité fiscalité et
Histoire.

11999/2000 : Cours gravés sur CD des filieres Droit des affaires et Droit des
relations économiques internationales, suivront ensuite Psychologie de
I'éducation et Techniques bancaires et Monétaires.

2001/2002: Insertion des cours des filieres EAD sur le site web de I'UFC.

2007 : Insertion sur la plate forme EFAD de 500 cours des 07 filieres relatifs a la
formation des PEM. '

m'Ents d’'une démarche en matiére de référentiels, normes et standards EAD.

Dans le souci d’instaurer un cadre général relatif a la normalisation du

ositif EAD au sein de I'UFC, il a été décidé de produire et de fournir a
semble des usagers des documents de références comportant des
lables, des informations, des modéles, des organisations, des protocoles et
cadres fonctionnels , structurels et qualitatifs .Nous citerons I'élaboration de
ieurs documents de base entre autres :

- Le reglement fixant la gestion administrative et pédagogique des étudiants
inscrits en EAD.

- Le cahier des charges destiné aux enseignants concepteurs de cours écrits.

Le guide du concepteur de cours écrit en EAD.

Le guide de I'animateur de regroupements.

Le guide sous forme de conseils destinés aux étudiants inscrits en EAD.

€S TICE : Une nécessité

La qualité et le nombre de I'encadrement pédagogique sont en déséquilibre
rapport :

* A la vaste étendue du territoire Algérien.

* Alalarge délocalisation de I'UFC qui gére 53 C.F.C.
* A la carence des infrastructures d’accueil.

= ™
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A la demande sans cesse croissante en matiére de formation.
“Aux effectifs des étudiants qui sont en augmentation perpétuelle.

L'EAD réduit cet écart et cette pression. Il constitue une méthode
d’enseignement généralisée dans le monde et I'Algérie doit nécessairement
encourager le développement de ce mode d’enseignement a I'ensemble des
niveaux d’apprentissage et de formation, avec une mention spéciale
d’encouragement pour I'enseignement supérieur.

Pour faire face a ces éléments et accomplir convenablement ses différentes
missions de formation continue et a distance, I'UFC a opté pour une
modernisation de ses pratiques pédagogiques basées sur les Technologie de
I'Information et de la Communication pour I'Enseignement (TICE).

naires et colloques organisés par ’'UFC autour des concepts EAD et TIC

- Séminaire international sur EAD/ ALESCO : Alger 26 et 27/12/1999

ler séminaire national sur 'EAD : Ouargla du 26 au 28 avril 2000

ler Séminaire international sur 'EAD / Méthodologie de la conception des
cours écrits a distance : Constantine 16 et 17 Novembre 2000

ler colloque international sur I'université virtuelle : Alger 28,29 et 30 Mars
2001.

2eme Séminaire international sur 'EAD / Méthodologie de la conception des
cours écrits a distance : Alger du 09 au 11 Janvier 2002

2eme colloque international sur Puniversité virtuelle : Alger 15/16/17/Mai
2002.

2eme séminaire nationale sur V'EAD : Alger 11/12 et 13 Décembre 2002

3eme session de formation des directeurs et experts des centres
Avicenne/UNESCO : Hétel El Aurassi Alger janvier 2004 '

10 Universités d’été sur la formation des formateurs ( EAD et utilisation des
TIC)

Imation des formateurs en EAD

Amman / Jordanie Avril 2000 : Formation des responsables et gestionnaires de
I'enseignement ouvert et a distance sous I'égide de I’ALESCO (Université El
Qods)

Evry / France : AoGt 2000 : Formation d’initiation & la production et a la diffusion
de contenus pédagogiques multimédias / Atelier A6 Serpolet / Plate forme de
génération et de diffusion de contenus pédagogiques multimédias. (Institut
National des Télécommunications)




Alger / Institut National des Systémes Informatiques / Mars 2002/ : Formation

sur les systemes d’enseignement a distance et plates formes.
CEPEC International de Lyon (France) Juillet 2004 : Formation de chef de projet
en FOAD assurée par des experts du CEPEC, du CNED et d’A6.
CEPEC International de Lyon (France) juillet 2005 : Formation de « Pilote de
projet de FOAD dans le cadre d’un péle de certification »
Fév. 2005 — Mai 2007 (Bourse du MESRS)

Formation de 4 Experts Coselearn (MIEL et CIEL en E-learning) assurée par
spécialistes du E-learning de la société Suisse QualiLarning et I'Institut Universitaire
Bosch (Suisse) sous la tutelle du MESRS. |

10 Universités d’été sur la formation des formateurs en EAD et a I'Utilisation des
TICE ( formation de plus de 1200 enseignants de différents établissements

universitaires)

Toutes ces activités et ces manifestations organisées autour des concepts de
I'EAD et des TICE, démontrent clairement la volonté de 'UFC de s’engager dans
une optique de sensibilisation au départ et de développement stratégique par la
suite, afin de moderniser ses pratiques pédagogiques en matiere

d’enseignement a distance.

Acquisition de plusieurs plate formes d’enseignement en ligne.

- SAATAR : dédiée 2 la formation des fonctionnaires de la fonction publique
(Convention cadre entre I'UFC et la DGFP). Formation de 587.000
fonctionnaires des corps communs de la fonction publique , 15 grades.

Développement de 30 cours. www.ecampus.ufc.dz

- EFAD : dédiée a la formation des professeurs d’enseignement moyen
(convention cadre entre le MESRS et le MEN) 54000 inscrits a ce jour. 07 filiéres
LMD. Plus de 500 cours développés. www.efad.ufc.dz

FLE : dédiée a la formation de 45.000 enseignants de frangais (Coopération
algéro-francaise dans le cadre du Fonds de solidarité Prioritaire — Appui a
I’amélioration de la formation initiale et continue des enseignants de francais en
Algérie) 450 enseignants et 48 experts on été déja formés pour étre des
formateurs démultiplicateurs en direction des 45.000 enseignants

www.fle.ufc.dz

. - MOODLE : dédiée a la formation C2i , certificat d’informatique et
d’Internet ( Convention cadre entre I'UFC et I’Université de Compiégne — France)




public visé, en premier lieu les enseignants et les fonctionnaires du secteur de
I'enseignement supérieur et de la recherche scientifique ainsi que les étudiants
inscrits dans le cycle LMD.  www.c2i-algerie.ufc.dz

t Campus virtuel Avicenne (UNESCO)

_Réseau de 14 pays de la Méditerranée , I'UFC a été choisi comme point focal en
Algérie .

20 cours ont été réalisés.

irs de la TV et de la Radio UFC

Télévision UFC (chaque vendredi de 10h30 a 12h00 / chaine ENTV)

Cours de frangais et d’anglais (coopération avec les services culturels des

ssades de France et du Royaume Uni).

60 cours TV (formation des PEM)

Radio UFC (07 jours sur 07 de 13h a 17h sur OM 211m 1422 KHz)

Différents cours des filires EAD (Droit des affaires, Droit des relations
miques internationales, psychologie de I'éducation.)

Projet Télévisuel: systéme distanciel — Jonction Web TV (en cours de réalisation).

sation de la visioconférence a des fins pédagogiques
Dans le cadre de la formation des PEM de I’éducation nationale, et afin de

combler le déficit en matiére d’enseignants, des visioconférences périodiques
ont été organisées a partir du rectorat de I'UFC en direction des Centres de
Formation Continue de Tindouf, Tamanrasset, lllizi, Ndama, et El Bayadh.

L'UFC a été sollicitée & maintes reprises pour assurer la retransmission via la
visioconférence multi sites du discours du Président de la République lors de
I'ouverture solennelle de I'année universitaire.

eriel utilisé: Systeme de visio POLYCOM multipoints associé au systeme GMC
nt assurer jusqu’a 14 points en simultané.

es de connexion :

Ligne spécialisée du CERIST dans le cadre du réseau ARN — 08 Mb et bientdt 100
Mb

Ligne SLC — 02 Mb dédiées

Station V.Sat Algérie Télécom 02 Mb

L'ensemble des Centres de Formation Continue (CFC) sont connectés a Internet
via la formule Adsl 1Mb entreprise (Algérie Télécom)

Valuation des étudiants et validations des cycles de formation en EAD.

* L'UFC utilise ses propres programmes, confectionnés par ses propres
enseignants, validés et habilités par ses structures et celles de la tutelle ainsi que




d‘autres programmes acquis dans le cadre du partenariat international. Elle
assure I'ensemble des opérations de gestion administrative et pédagogique par
I'intermédiaire de son réseau de Centres de Formation Continue (CFC)

Ces CFC de par leur large délocalisation, permettent d’organiser des
regroupements périodiques au profit des étudiants EAD ; une fois par semaine,
’généralement le samedi, et bien entendu des évaluations formatives tout au
long du semestre et sommatives 3 la fin du semestre et sous la forme
d’examens sur table garant d’une progression pédagogique et scientifique .

Les regles de progressions annuelles et de passages sont identiques a celles de
I'enseignement en présentiel.(systeme modulaire + année pédagogique)

La validation concernera I'ensemble des acquis a Iissue d’'un module ou d’un
cycle de formation, semestriel ou annuel, par examen interne et sur table au
- sein des CFC.

Les avantages de I’EAD pour l’apprenant

ge choix de formation

ouplesse et flexibilité (selon son rythme et son emploi du temps)
 disponibilité ( ol on veut et quand on veut)

eu de déplacements

wltiplication des connaissances

édagogie interactive

rmation individualisée

formation a la maison, au bureau, au Cyber ou dans un centre de ressources

pprendre mieux et retenir plus facilement I'enseignement regu

Echanger avec d’autres apprenants et avec le tuteur en ligne (forum, chat,

ssagerie etc. )

possibilité d’évaluer ses connaissances en début, au milieu et en fin de formation.

* L'UFC s'implique et s’applique a démocratiser pleinement 'usage des TICE en
milieu d’apprentissage et de formation car 'EAD fondé sur les TICE a atteint |
aujourd’hui un degré de maturation qui implique une intégration conceptuelle

et méthodologique des expériences a travers la coopération et le partenariat
national et international.

* L'UFC aspire a étre au diapason des universités qui pratiquent a grande échelle

I'EAD et les TICE.
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QUESTIONNAIRE :

Application du e-learning et compétences
au sein des administrations publiques.

Cette enquéte est entreprise dans le cadre d’une recherche académique au sein
Ju Laboratoire de Recherche sur le Management des Hommes et des Organisations dirigé par
¢ Pr Abdeslam BENDIABDELLAH de [’Université de Tlemcen.
L’enquéte est menée dans [’anonymat le plus total et ne servira que pour les
oins de cette étude académique. '
Pour toute information liée & la confidentialité de cette recherche, vous pouvez

tacter le Directeur du Laboratoire au N° suivant : 043212166.

Votre aide nous est précieuse pour la finalisation de cette étude, et nous vous en

ercions par avance.

ection A : cette section concerne des données générales vous concernant votre profil

- A quelle tranche d’age appartenez-vous?

5 ans [] 26-35ans [ | 36-50ans [ ] +50ans []

.2- De quel sexe étes-vous ?
Masculin =[] ~ Féminin [_]
.3-Quel est votre niveau d’instruction ?

bllége [ ] Secondaire [ | Université [ | Formation professionnelle [ ]

4~ Quel St VOLre rade ? vt s

.5- Dans quelle administration travaillez-vous ?

.6- Dans quel milieu travaillez-vous ?

ural [] Semi-Urbain [_] Urbain [_]

Section B : Cette section concerne votre profil d’utilisation de I'outil informatique.

.1- Utilisez-vous Ioutil informatique dans le cadre de votre activité professionnelle ?

Oui [] Non [ ]




.2- Si oui pour quel type de travaux ?

raitement de textes (compte rendu — demande — lettre etc...)

Communication avec d’autres administrations ou avec les collegues internes

[] [ L]

Recherche d’informations (Internet).

B.3- Disposez-vous d’un ordinateur relié a Internet sur votre lieu de travail ?

oui [ ] Non [ ]

%.4- Si oui, cet ordinateur vous est-il facilement accessible ?

Oui [] Non [ ]

5- Disposez-vous d’un systéme Intranet dans votre lieu de travail ?
Oui [ ] Non [ ]

Section C:vos connaissances et aptitudes a I'égard de l'utilisation des TIC
dans la formation continue / profil d’utilisation de I'outil informatique.

.1- Saviez-vous qu’il est possible de suivre une formation a distance (non
résentielle) via Internet ?

Oui [ ] Non [ ]

; Vous suivez actuellement une formation ouverte et & distance via internet dans le
adre de la convention qui a été signée entre PUFC et la Direction Générale de la Fonction
ubhque dans le dispositif de formation ouverte et a distance, en application de la
irculaire n° 45 datée dul Décembre 2008 de la DGFP.

.2- Est-ce qu’une formation préparatoire vous a été offerte avant I'acces a la
ormation 3 distance? (formation aux outils, rencontre préparatoire, etc..)

Oui ] Non [ ]

.3- Dans quel endroit suivez-vous votre « formation a distance via Internet »

vDans un lieu réservé a la formation dans votre lieu de travail [ ]
A votre poste de travail ? []

Dans un endroit hors du lieu de travail (école, centre de formation) [ ]
Chez vous . - [ ] -
Dans un Cyber café [ ]




4- Appréciez-vous ce mode de formation

B Non [ ]

6- Si oui, lesquelles ?

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------

7- Préférez-vous suivre I'e-learning en langue arabe ?

] Non []
8- Quel genre de formation en ligne est pratiqué dans votre milieu de travail ?
- 100 % en ligne [ ]

- Formation en ligne mais hors lieu de travail [ ]

- Pensez-vous que la formation a distance (via Internet) est facile a suivre ?

ui ] ; Non ]

-.10- Les contenus proposés vous ont-ils paru adaptés a votre niveau intellectuel ?
Adaptés [ ] Non adaptés [ ]

1- Pensez-vous qu’une formation e-learning doit intégrer des travaux de groupe a
listance (travail collaboratif)

Oui [] Non [ ]

.12- Préférez-vous des rendez-vous réels ou virtuels avec le tuteur et/ou d'autres
pprenants ?

réels [ ] virtuels [ ]

.13- Pensez-vous qu’en suivant votre formation en ligne tout seul face a votre
rdinateur, cela est démotivant ?

Oui .[] Non [ ]




4 Pensez-vous que les modalités proposées en e-learning sont avantageuses (pas
. crainte de lieu, de temps, de rythme) .
wantageuses [ ] Non avantageuses [ |

- Y a-t-il une forme de suivi de votre formation en ligne par votre administration

Non [’__]

Section D : Cette section concerne vos acquis de I'e-learning.

1- La formation continue par e-learning m’a permis d’améliorer mes compétences
travail.

ui [ Non [ ]

2- La formation a distance en ligne m’a permis d’acquérir de nouvelles
mpétences.

ui [ ] Non [ ]

3- La formation en ligne m’a permis d’améliorer ma performance au travail

ui [] Non ]

D.4- La formation en ligne vous motive a:

e Envisager une promotion [ |

e Envisager un changement de statut [ ]
e Rependre au cycle d’étude. [ ]
Autres, veillez préciser :

D.5- La formation a distance via Internet vous a permis d’actualiser vos connaissances.
Oui [ ] Non [ ]

D.6- Le fait de suivre une formation & distance en ligne permet de sentir une certaine

modernité dans le travail. -

Oui I:] Non D

:‘f ~x s
s = S




n.7- Le fait d’utiliser I'e-formation a distance via Internet est professionnellement
salorisant.

[ ] Non [ ]

D.8- Lors d’une prochaine formation, si cela est possible, vous choisirez une formation
3 distance ?

oui [ ] Non [ ]

our quelles raisons ? ( 5 mots clés maximum ).

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Vos suggestions et commentaires

Nous vous invitons a faire part de vos réflexions concernant cette étude, votre avis
ous est précieux et nous lirons tous vos commentaires et suggestions avec intérét :

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

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

Merci de votre collaboration.
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UNIVERSITE DE LA FORMATION CONTINUE

DOMAINES ET MODULES
FORMATION DES FONCTIONNAIRES DES CORPS COMMUNS
DE LA FONCTION PUBLIQUE DANS LE DISPOSITIF DE FORMATION
OUVERTE ET A DISTANCE.

Droit

Economie , finances , comptabilité

notions du droit administratif

Finance publique

droit administratif

Comptabilite publique

droit constitutionnel

Maths statistiques

:introduction au droit

Statistiques discriptives

notions de droit public

Série temporelle ou chronologie (prévision)

Rédaction administrative

économeétrie

Notions de droit de la fonction publique

Méthodes de sondage

Organisation administrative et institutionnelle

Méthodologie

Terminologie

Bibléotéconomie

Informatiqe

Législation archivsitique et organisation
administrative '

informatique

Technique de documentation et d'archive

Systemes d'exploitation et bases de données

nformatique documentaire

Programmation

égislation archivsitique et organisation
dministrative

Réseaux

Recherche opérationnelle

Rédaction administrative

Gestion

£

| | gestion des ressources humaines

, management public
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RESUME.

Pour faire face aux évolutions modernes, une organisation se doit donc d’assurer une
actualisation et une avancé permanente de ses « richesses humaines ». Le concept de compétence s’est
imposé au fil du temps comme moteur essentiel de la création de valeur. La formation continue en est le
levier traditionnel.

L’apprentissage devenant une activité lourde donc couteuse, se pose alors la question de son
efficacité. Il est démontré que chaque individu dispose de capacités et de mode d’apprentissage trés
spécifiques .De méme P’organisation exprime ses besoins de formation en fonction de son contexte
« caractéristiques du marché, taille de population a former, pratiques, savoir faire et langage interne,
budget, temps disponible ...etc. L’efficacité des processus d’apprentissage passe alors par la
« customisation ».

Comme souvent lorsqu’une activité humaine se complexifie ou se renchérie on se tourne vers la
technologie. Le compte de e-learning « formation utilisant les possibilités du réseau mondial de
communication » a fait naitre de grands espoirs en matiére d’acquisition de connaissances et de
développement des compétences. Dans une économie de savoir, permet-il un développement significatif
des compétences ?

A cet effet, nous avons procédé a une étude de cas sur la formation a distance via internet en
Algérie dans le cadre du protocole signé entre ’UFC et la DGFP au profit des fonctionnaires des corps
communs.

Mots clés : Formation continue — Compétence - E-learning — Gestion des connaissances — FOAD.

To cope with modern developments, an organization must therefore ensure continuous
updating and advanced its "human wealth". The concept of competence has emerged over time as a key
driver of value creation. Continuing education is the traditional lever.

Learning becomes an expensive business so heavy, this raises the question of its effectiveness. It
is shown that each individual has the capacity and mode of learning very specific. Similarly the
organization expresses its training needs based on its context "market characteristics, population size to
train, practice, knowledge and language internal budget, time available ... etc.. The effectiveness of the
learning process is through its ""customization."

As often happens when a human activity becomes more complex or toped we turn to technology.
On behalf of e-learning "training using the opportunities of global communications network' has raised
high hopes for knowledge acquisition and skills development. In a knowledge economy, makes it a
significant development of skills?

To this end, we conducted a case study of distance learning via the Internet in Algeria under
the protocol signed between the UFC and DGFP for officials of the joint body.

Keywords: Continuing Education - Skills - E-learning - Knowledge Management - FOAD.
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RESUME.

Pour faire face aux évolutions modernes, une organisation se doit donc d’assurer une actualisation et
une avancé permanente de ses « richesses humaines ». Le concept de compétence s’est imposé au fil du temps
comme moteur essentiel de la création de valeur. La formation continue en est le levier traditionnel.

L’apprentissage devenant une activité lourde donc couteuse, se pose alors la question de son
efficacité. Il est démontré que chaque individu dispose de capacités et de mode d’apprentissage trés
spécifiques .De méme l'organisation exprime ses besoins de formation en fonction de son contexte
« caractéristiques du marché, taille de population a former, pratiques, savoir faire et langage interne, budget,
temps disponible ...etc. L’efficacité des processus d’apprentissage passe alors par la « customisation ».

Comme souvent lorsqu’une activité humaine se complexifie ou se renchérie on se tourne vers la
technologie. Le compte de e-learning « formation utilisant les possibilités du réseau mondial de
communication » a fait naitre de grands espoirs en matiére d’acquisition de connaissances et de
développement des compétences. Dans une économie de savoir, permet-il un développement significatif des
compétences ?

A cet effet, nous avons procédé a une étude de cas sur la formation a distance via internet en Algérie
dans le cadre du protocole signé entre I’'UFC et la DGFP au profit des fonctionnaires des corps communs.

Mots clés : Formation continue — Compétence - E-learning — Gestion des connaissances — FOAD.
Abstract

To cope with modern developments, an organization must therefore ensure continuous updating and
advanced its "human wealth". The concept of competence has emerged over time as a key driver of value
creation. Continuing education is the traditional lever.

Learning becomes an expensive business so heavy, this raises the question of its effectiveness. It is
shown that each individual has the capacity and mode of learning very specific. Similarly the organization
expresses its training needs based on its context "market characteristics, population size to train, practice,
knowledge and language internal budget, time available ... etc.. The effectiveness of the learning process is
through its "customization.”

As often happens when a human activity becomes more complex or toped we turn to technology. On
behalf of e-learning "training using the opportunities of global communications network" has raised high hopes
for knowledge acquisition and skills development. In a knowledge economy, makes it a significant development
of skills?

To this end, we conducted a case study of distance learning via the Internet in Algeria under the
protocol signed between the UFC and DGFP for officials of the joint body.

Keywords: Continuing Education - Skills - E-learning - Knowledge Management - FOAD.
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