Pourquoi s'engager dans une dé-
marche Qualité en matiere de Ges-
tion des Ressources Humaines (GRH)?
Lintérét est multiple et doit en pre-
mier lieu permettre de sassurer
du respect des obligations légales,
fiscales,conventionnelles... Ensuite,
la qualité contribue au marketing
RH en permettant de renforcer la
réputation, 'image employeur, les
avantages concurrentiels et donc
I'attractivité de votre entreprise, de
renforcer la confiance des collabora-
teurs et les fidéliser. Elle offre aussi
l'opportunité d'aligner la stratégie
RH surla stratégie globale et donc
d'améliorer la visibilité de la valeur
ajoutée créée par les activités RH.
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Comment intégrer la qualité
dans les différentes activités
RH?

Cette démarche doit étre gérée dans

une dynamique de projet a long

terme. Il faut déterminer le type de
qualité recherché:

2 laqualité produite par les activités
RH : pour pouvoir mesurer cet
aspect de la qualité, il ne faut pas
sen tenir aux activités dont le
département RH a la charge, mais
ilfautaller rechercher l'ensemble
des acteurs de la gestion des res-
sources au sein de l'entreprise
(direction, managers, salariés,
délégation du personnel, pres-
tataires et partenaires...) ;

La notion de qualité est tres vaste et dépend
des critéres définis par chacun et pour chaque produit

ou service ) )

Enfin,s'engager dans une démarche
Qualité devrait permettre de s'en-
gager dans un cercle vertueux en
matiere de gestion des ressources
humaines. En effet, si les criteres
de qualité sont cohérents avec la
stratégie de I'entreprise, cela doit
permettre de répondre de maniere
satisfaisante aux attentes des col-
laborateurs et de la direction, et de
genérer ainsi dela motivation et des
résultats autant opérationnels que
financiers.

En matiere de gestion des
ressources humaines, pour pouvoir
définir précisément la notion de
qualité, il est nécessaire de se poser
différentes questions au préalable
et de définir clairement l'objectif
pour garantir la mise en place de
I'amélioration continue de la qualité.

2 laqualité percue par les clients
RH :pour cela il faut définir qui
sont les clients de la GRH : les
salariés, les futurs collaborateurs,
les managers, la direction, la dé-
legation du personnel, les admi-
nistrations...La GRH s'adressant
par définition al'humain, il sera
difficile d’atteindre les critéres
de l'ensemble des clients RH au
méme moment et avec la totalité
des actions et activités;

2 la qualité directe : il sagit du
niveau de qualité atteint direc-
tement pas 'action ou 'activité
RH.Parexemple, la bonne gestion
desinstructions des salaires per-
mettra que chaque collaborateur
ait un salaire calculé exactement
et dans les délais convenus ;

2 laqualitéindirecte:dans ce cas,
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La qualité dans la gestion des
ressources humaines

Sil'on se réfere aux normes I1SO, la qualité est « I'ensemble des propriétés et caractéristiques
d’un produit ou d’un service qui lui conféerent I’aptitude a satisfaire des besoins exprimés ou
implicites ». La notion de qualité est donc trés vaste et dépend des criteres définis par chacun
et pour chaque produit ou service.

onmesure unimpact indirect de
I'action ou l'activité RH sur un
autre processus ou résultat au
sein de l'entreprise. Par exemple,
les délais tres courts de recrute-
ment vont avoir unimpact indi-
rect sur la satisfaction du client,
qui ne devra pas subir de retard
dans la livraison d'un produit.

Chaque niveau de qualité
peut étre évalué pour chaque activité
ou processus RH. Il est donc néces-
saire de définir la liste des processus
RH, les acteurs et clients de chacun
d'entre eux.

Les outils disponibles pour
la mesure de la qualité sont l'enquéte
de satisfaction des collaborateurs et
des clients, le feedback informel re-
cueilli parexemple lors des entretiens
annuels d'évaluation, les labels, certi-
fications ou audits, mais le tableau de
bord RH est une solution qui permet
un véritable pilotage des indicateurs
d'évaluation de la qualité et donc de
la performance RH.

Afin de définir les bons
indicateurs, il faut sélectionner les
activités ou les critéres d'évaluation
en lien avec les valeurs,la stratégie de
I'entreprise ou des activités concer-
nées par un défaut de qualité ou com-
portant un réel risque opérationnel ou
financier. Cet outil permet également
de rendre une évaluation subjective en
une mesure objective. Plus le critere
d'évaluation portera sur un niveau
précis d’un processus, plus il sera facile
de déterminer la cause du manque
de qualité et donc de construire une
action préventive ou corrective.

Le démarrage de la de-
marche Qualité en GRH nécessite
un réel travail de définition des par-
ties prenantes de la GRH.Ensuite, la
définition de critéres d'évaluation et

la mise en place d'un plan d’action
évoluant régulierement permettra un
processus d'amélioration continue a
long terme. Des gages supplémen-
taires pour un maintien d’un niveau
de qualité élevé sont I'implication
permanente et la responsabilisation
des parties prenantes, et une com-
munication réguliere et ciblée. M
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