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People First: How to Prepare Your Team to Work with Al

Summary: The best Al tool can fail if the team is not convinced of it. Lessons from three waves of
digital transformation I have lived through, and how to make employees partners in development
rather than recipients of it.

In my two previous articles, | wrote about moving Al from recommendations to execution, and about five
use cases an organization can start with. But there is a question more important than the tool itself:
who is going to use it? And are they ready?

Three waves | lived through, and the same problem

| clearly remember the years after 2005, when many organizations decided to bring computers into most
of their departments and operations, and learning basic computer skills became a necessity for
employees. | was working in training at the time, and | saw first-hand how many employees struggled to
learn, and how some stood against the idea altogether.

The same situation repeated itself in 2011 and 2012, when talk of digital government, e-services and
reliance on the internet began. And it happened a third time with the COVID-19 crisis, when distance
learning and e-learning became an imposed reality overnight.

In all three cases, the real problem, in my view, was the same: digital solutions were imposed on
employees without any psychological preparation at the start. Employees found themselves facing a
new system they had not been consulted about, with no explanation of why it had come or how it would
help them. So they resisted it, or used it reluctantly and as little as possible.

Today, with artificial intelligence, we are facing the fourth wave. The question is: will we repeat the same
mistake?
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Step one: introduce before you implement

Before any tool or system, an organization should begin with simple introductory seminars and
meetings about Al: what it is, what its advantages and limits are, and how exactly it can help employees
in their daily work. The goal here is not technical training, but building understanding and dispelling fear.

The best way in is to show employees that they already use Al in their daily lives, directly or indirectly: in
map apps, instant translation, the voice assistant on their phone, and the content suggestions in the
apps they follow. The technology is not as foreign to them as they think; it is already part of their day.

Step two: needs start with the employees themselves

Once employees understand the technology, we ask them to make the proposals: which tasks take up
your time? What would you like Al to help you with? Solutions are then offered based on these
proposals.

This is where the big difference happens. Employees will accept the solution, and even welcome it,
because they are convinced it meets their needs and requests, and because they have become part of
the development itself, not just its recipients.

Psychological challenges: their causes and how to overcome them

Fear for one’s job: caused by the popular image of “the machine that replaces people.” We
overcome it with clarity: the aim is to eliminate repetitive tasks, not employees, and to highlight
examples of colleagues whose work became easier and more valuable.

Fear of failing or looking incompetent: especially among older employees or those with long
experience. We overcome it with a safe training environment, small groups, and encouraging
experimentation without blame.

Resistance to change: because the old way is familiar and comfortable. We overcome it by involving
employees in the decision from the start, as described above.

Distrust of the results: especially after hearing about Al mistakes. We overcome it by stressing that
a human stays in the loop and has the final review.

Technical challenges: their causes and how to overcome them

Weak basic digital skills: addressed through foundation training before the Al tools themselves.

Legacy systems and unorganized data: addressed by preparing the digital environment gradually,
and organizing the data first in the department where implementation will start.

Security and privacy concerns: addressed through a clear internal policy defining what can and
cannot be entered into the tools.

The language challenge: some tools are weaker in Arabic. We address this by choosing tools with
good Arabic support and testing them on real examples from the organization’s own work before
adopting them.
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Phased implementation: three tracks in parallel

One of the most important lessons from previous waves is that implementation must be phased, with
three tracks moving forward together at the same time:

Application: one use case after another, one department after another.
Training and qualification: preceding and accompanying each phase, not coming after it.

The digital environment: devices, systems, data and policies, prepared step by step.

When these tracks move in parallel, the whole system falls into place and becomes organized, and
implementation is completed without shocks.

Programs that suit each group

No single training program fits everyone. Senior leaders need programs focused on decision-making,
governance and measuring impact; middle management needs programs on change management and
following up on implementation; and front-line employees need hands-on training on the tools in their
actual tasks. Differences in age and experience must also be taken into account: what suits a young
employee may not suit a colleague with thirty years of service, and vice versa.

Conclusion

The success of Al in any organization does not begin with the tool, but with the person who will use it.
When we introduce employees to the technology first, ask them about their needs, make them partners
in development, and train them in parallel with implementation, they turn from resisting change into
leading it.

If your organization is preparing to introduce Al, | would be glad to design with you a preparation and
training program suited to your teams and their different levels.
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L'humain d’abord : comment préparer votre équipe a
travailler avec I'lA?

Résumeé: Le meilleur outil d'IA peut échouer si 'équipe n'en est pas convaincue. Les lecons de trois
vagues de transformation numerique que jai vecues, et comment faire du collaborateur un partenaire
du changement plutét qu’un simple destinataire.

Dans mes deux articles precedents, jai évoque le passage de I'l|A des recommandations a l'action, ainsi
gue cing cas d'usage par lesquels une organisation peut commencer. Mais une question est plus
importante que l'outil lui-méme : qui va 'utiliser ? Et cette personne y est-elle préte?

Trois vagues vécues, un méme probléeme

Je me souviens tres bien des années qui ont suivi 2005, lorsque de nombreuses organisations ont
decide d’introduire l'informatique dans la plupart de leurs services et de leurs processus, et que
l'apprentissage des bases de lordinateur est devenu une nécessite pour les collaborateurs. Je
travaillais alors dans la formation, et jai vu de mes propres yeux combien de collaborateurs avaient du
mal a apprendre, et comment certains sopposaient méme a l'idee.

La méme situation s'est reproduite en 2011 et 2012, avec les debuts du gouvernement numerique, des
services en ligne et du recours a Internet. Puis une troisieme fois avec la crise du COVID-19, lorsque
I'enseignement & distance et 'apprentissage en ligne se sont imposes du jour au lendemain.

Dans les trois cas, le vrai probleme était, a8 mon sens, le méme : les solutions numeériques etaient
imposees aux collaborateurs sans aucune preparation psychologique prealable. Le collaborateur se
retrouvait face a un nouveau systeme sur lequel on ne lavait pas consulte, sans quon lui explique
pourquoi il arrivait ni comment il allait l'aider. Alors il y résistait, ou l'utilisait a contrecceur et le moins
possible.
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Aujourd’hui, avec lintelligence artificielle, nous abordons la quatrieme vague. La question est : allons-
nous repeter laméme erreur?

Premiere étape : présenter avant d’appliquer

Avant tout outil ou systéme, l'organisation doit commencer par des séances et des rencontres de
presentation simples sur I'lA : ce quelle est, ses avantages, ses limites, et comment elle peut
concretement aider le collaborateur dans son travail quotidien. Lobjectif n'est pas ici la formation
technique, mais la compréhension et 'apaisement des craintes.

La meilleure porte dentrée consiste a montrer au collaborateur qu'il utilise déja I'A dans sa vie
qguotidienne, directement ou indirectement : dans les applications de cartographie, la traduction
instantanee, l'assistant vocal de son téléphone ou les suggestions de contenus des applications qu'il
suit. La technologie ne lui est pas aussi etrangére qu'il le croit : elle fait deéja partie de son quotidien.

Deuxieéme étape : les besoins partent des collaborateurs eux-mémes

Une fois que le collaborateur a compris la technologie, c’est a lui que I'on demande de proposer : quelles
taches vous prennent le plus de temps? Pour quoi aimeriez-vous que I'lA vous aide ? Les solutions sont
ensuite proposees sur la base de ces suggestions.

C'est la que tout change : le collaborateur acceptera la solution, et s'en rejouira méme, parce qu'il est
convaincu qu'elle réepond a ses besoins et a ses demandes, et parce qu'il est devenu acteur du
developpement, et non plus simple destinataire.

Les freins psychologiques : leurs causes et comment les surmonter

La peur pour son emploi : nourrie par I'image répandue de «la machine qui remplace 'numain». On
la surmonte par la clarte : l'objectif est de supprimer les taches repétitives, pas les collaborateurs,
en mettant en avant des collegues dont le travail est devenu plus simple et plus valorisant.

La peur d’échouer ou de paraitre incompétent : en particulier chez les collaborateurs plus 4gés ou
trés experimenteés. On la surmonte par un environnement de formation bienveillant, des petits
groupes et lencouragement a experimenter sans reproche.

La résistance au changement : parce que 'ancienne méthode est familiere et confortable. On la
surmonte en associant le collaborateur a la decision des le depart, comme je l'ai indique.

La méfiance envers les résultats : surtout aprées avoir entendu parler des erreurs de I'lA.On la
surmonte en rappelant que 'humain reste dans la boucle et que la validation finale lui revient.

Les obstacles techniques : leurs causes et comment les surmonter
Des compétences numériques de base insuffisantes : on y remeédie par une formation
preéparatoire, avant méme les outils d'lA.

Des systemes anciens et des données non structurées : on y remedie en préparant
progressivement l'environnement numerique et en organisant d’abord les données du service ou
l'application demarrera.
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Les préoccupations de sécurité et de confidentialité : on y remédie par une politique interne
claire précisant ce qui peut étre saisi dans les outils et ce qui ne peut pas I'étre.

Lenjeu de la langue : certains outils sont moins performants en arabe. On y remedie en choisissant
des outils qui gérent bien I'arabe et en les testant sur des cas réels issus du travail de l'organisation
avant de les adopter.

Une mise en ceuvre par étapes : trois chantiers en parallele

Lune des principales lecons des vagues precedentes est que la mise en ceuvre doit étre progressive,
avec trois chantiers menes de front :

L'application : un cas d’'usage apres l'autre, un service apres l'autre.

La formation et la qualification : elles precedent et accompagnent chaque etape, au lieu de venir
apres.

Lenvironnement numérique : équipements, systémes, données et politiques, préparés au fur et a
mesure.

Lorsque ces chantiers avancent en parallele, 'ensemble du dispositif sordonne et s'organise, et la mise
en ceuvre s'achéve sans a-coups.

Des programmes adaptés a chaque public

Aucun programme de formation unique ne convient a tous. Les dirigeants ont besoin de programmes
centrés sur la prise de décision, la gouvernance et la mesure de I'impact; lencadrement intermediaire,
de programmes sur la conduite du changement et le suivi de la mise en ceuvre; et les collaborateurs
operationnels, d'une formation pratique aux outils dans leurs taches reelles. Il faut aussi tenir compte
des differences d’age et dexpérience : ce qui convient a un jeune collaborateur ne convient pas
forcement a un collegue comptant trente ans de service, et inversement.

Conclusion

Le succes de I'lA dans une organisation ne commence pas par l'outil, mais par la personne qui va
I'utiliser. Lorsque nous presentons d’abord la technologie au collaborateur, que nous l'interrogeons sur
ses besoins, que nous en faisons un partenaire du déeveloppement et que nous le formons en parallele
de lamise en ceuvre, il passe du statut de resistant au changement a celui de moteur du changement.

Si votre organisation se prepare a introduire I'lA, je serai heureux de concevoir avec vous un programme
de préparation et de formation adapté a vos equipes et a leurs difféerents niveaux.
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