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Résumeé
La capacité a conduire et a manager les affaimsrd les impératifs du nouvel environnemen
pris de 'ampleur et I'observation de I'évolutioeslentreprises au cours de ces derniéres annééem
I'échec des approches classiques d’organisations.
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Pour cela, la mise en valeur de nouvellesagbies et méthodes managériales s’avére nécessaire

pour gu’une entreprise subsiste sur son marché.
En revanche, l'intégration de I'Algérie ddes cercles de I'économie libérale en s’alignamtisu
libre échange, impose inévitablement un profonép&iement de la sphére économique nationale.

De ce fait, les entreprises Algériennes quareux, doivent impérativement étre en mes
d’assurer leur efficacité et leur compétitivité.

Aujourd’hui, la recherche de la qualité esmssaoute, la préoccupation de toutes entrepris
quelques soient leurs tailles et leurs activitébe Hoit étre introduite au coeur du dispositif ¢
management afin d'apporter ses outils et ses méthadns I'amélioration de la performance d
entreprises.

La qualité est concrétisée par la reconnaiss@xterne de la conformité a des référentic
prédéfinis. Pour la certification des systémes @magement de la qualité, nous nous intéressant
norme ISO 9001.

La qualit¢é n’est donc plus probleme des seulervices qualité » mais devenus une d
préoccupations majeures du management des ené®pRtus particulierement du management
ressources humaines qui prend actuellement uge ptasidérable dans la réussite des organisation

En effet, une mauvaise adéquation du persoonel,mauvaise prise en considération de celu
et/ou un mauvais climat social peuvent étre pagsiprincipales difficultés qui freinent 'améliciat de
la qualité au sein des entreprises.

En ce sens, la gestion des ressources humagiegtte placée au centre des préoccupati
organisationnelles et inscrite parmi les objeditfatégiques des entreprises dont le but de satisfas
clients par la fourniture des produits et/ou sevigpondants a la qualité désirée.

A travers cette recherche, nous allons essayenahtrer Comment la démarche qualité peut
étre installée au sein du processus gestion dessesrces humaines ?et quels sont les principau
axes d’'améliorations de ce processus ?
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Introduction
De cette problématique découle les questionsorskires suivantes

1.Quels sont les principes de bases de la qualité k& normalisation ?

2. Quelles sont les caractéristiques du processudadgestion des ressources
humaines ?

3. Quelles sont les étapes suivies par les orgasisifin de répondre aux exigences
de la norme 1SO 9001 au sein du processus gestmnedsources humaines ?

Afin de répondre a ces questions, nous avonspgaitleaux hypotheéses suivantes :

1. Tous les chapitres de la norme ISO 9001 conpermligectement le processus
gestion des ressources humaines.

2. Le processus gestion des ressources humainesmaistisé et amélioré
uniguement par les indicateurs de mesure.

En ce qui concerne le plan de notre travail, ndasohs subdivisé en trois
chapitres.

Le premier portera sur des généralités relatidasgaialité et a la normalisation.

Le deuxiéme chapitre exposera les principes desbdsd’'approche processus en
mettant I'accent sur le processus gestion desuess® humaines objet de notre étude.

Le troisiéme chapitre sera consacré a la présentale la démarche de mise en
place de la norme ISO 9001 au sein du processtsidaiessus.

Chapitre 1 : Généralités sur la qualité et la normalisation
Section 1 : De la qualité a la qualité totale
1. Présentation de la qualité :

1.1. Evolution de la qualité :

En général, I'évolution de la qualité peut se résuem trois ages :

» L'age du tri ou les industriels prennent consciateda nécessité de controler
les produits finis pour garantir une certaine daalkchaque piece est controlée et jetée
au rebus si elle est défectueuse, ce qui colt@#reement cher a I'entreprise.

» L'age du contr6le en cours de la fabrication ®rtaines caractéristiques du
produit afin de permettre d'adopter des actiongectives dés que des écarts par
rapport aux objectifs sont décelés.

» L'age de l'amélioration continue de la qualité cprisiste a partir d'une vision
stratégique sur le devenir de l'entreprise a Stsga pour pouvoir garantir a sa
clientele le niveau de qualité prescrit et a prégserdes processus permettent
d'expliquer les différentes méthodes appliquées p@arvenir.

1.2. Définition de la qualité :

La qualité est définit comme étant « I'aptitudendensemble de caractéristiques
intrinséques & satisfaire des exigensés

Les exigences peuvent concerner :

» Un produit (une paire de chaussures, un vélo, pasieune formation, un
document administratif...);
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» Une activité ou un processus (lI'assemblage surchatne de montage, un
service apres vente, l'accueil dans un hétel, ....);

» Un organisme (compagnie, société, firme, institytio) ou une personne. Les
utilisateurs (ou clients) peuvent étre des paitics] des entreprises, des services
publics ou privés, des services internes ...etc.

L'aptitude est caractérisé par : les performantzes(reté de fonctionnement, la
s(reté de I'emploi et le respect de I'environnement

1.3. Les enjeux de la qualité :

Les avantages incitants les entreprises a recauerqualité sont nombreux et de
nature trés diverses généralement, classés erxanfetnes et enjeux externes,

» Enjeux internes : Adopter une approche qualité pour une entrepiest c

« Stimuler la motivation du personnel ;

* Maitriser tous les processus de I'entreprise ;

» Améliorer les produits (biens ou services) @atfeprise ;

 Minimiser les colts des non-conformités (NC);

* Optimiser l'utilisation des ressources de 'eptige.

»  Enjeux externes :La maitrise de la qualité au sein d’'une entreppisamet

aussi de :

« Améliorer I'image de marque de I'entreprise ;

« Acquérir de nouveaux marchés ;

» Donner confiance aux actionnaires ;

e Garantir une satisfaction optimale en matiérelalgualité de service (délais,
livraison,...) ;

« Faciliter I'accés et le déroulement des négamiatd’affaires de I'entreprise avec
ses partenaires et collaborateurs (fournisseuqumzan .).

2.  Management de la qualité et management de la quaittotale:

2.1. Management de la qualité :
La version 2015 de la norme ISO 9000 définit lene «management» comme
I'ensemble des : «Activités coordonnées pour ogieet contrdler un organismé».

Le management de la qualité est donc : toutesciidgtés coordonnées permettant
d'orienter et de contrdler un organisme en matiéde qualité

L'orientation et le contr6le d'un organisme en éreti de qualité incluent
généralement I'établissement d'une politique quakt d'objectifs qualités, la
planification, la maitrise, I'assurance et 'am@limn de la qualité.

Les principes du management de la qualité sorsuizsnts 2

Orientation client Etant donné que toute organisation dépend delisggs, il est
essentiel qu'elle satisfasse leurs besoins et mdlae@ux devants de ceux-ci.

Leadership :C'est aux dirigeants de définir les buts de I'nigg@tion, mais
également de créer un climat interne favorablerplication de tous ses employés afin
gue ceux-Ci se sentent partie prenante du succkerglenisation.
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Implication du personnel Etant donné que les ressources humaines sonmnbesse
méme de l'organisation, les employés se doivetredi@pliqués afin de mettre a profit
leurs aptitudes particuliéres et garantir le suckeeborganisation.

Approche processus Cette approche permet de gérer plus efficacement le
ressources et les activités de l'organisation egadantir de meilleurs résultats en bout
de ligne.

Management par approche systémke: fait de gérer des processus comme un
systéeme contribue a l'atteinte des objectifs degdiaisation en maximisant son
efficacité.

Amélioration continue :L'amélioration continue de la performance d'une
organisation doit étre un objectif permanent et juste ponctuel.

Approche factuelle pour la prise de décisidres décisions doivent étre fondées sur
des analyses de données afin qu'elles s'averemeifleures pour l'organisation.

Relations mutuellement bénéfiques avec les fourniss:Comme les organisations
et ses fournisseurs sont interdépendant, le fitrdtenir de bonnes relations augmente
les possibilités de créer de la valeur ce qui éséfique pour les deux parties.

2.2. Le management de la qualité totale :

Le management de la qualité totale est« un mdeemanagement d'un
organisme, centré sur la qualité, basé sur laqgipation de tous ses membres et visant
au succés a long terme par la satisfaction dutcifen

Le management de la qualité totale consistenaidérer que tous les éléments a
l'intérieur de I'entreprise obéissent aux réglesdééermination de la qualité, en ayant
pour objectif la satisfaction du client qu'il s@kterne ou interne. Chaque membre de
I'entreprise est supposé devenir le client et lerisseur de ses propres collegues.

Le concept de « qualité totale » est un étatptiea acquérir et a développer dans
son entreprise par les dirigeants dont I'objedtifigipal est la satisfaction du client. La
mise en place d'une démarche de qualité totaleerarcdonc toutes les activités de
I'entreprise, depuis lidentification des besoingsdclients jusqu’aux services aprées
vente.

Section 2 : La normalisation

1. Définition et objectifs de la normalisation :

1.1. Définition :

Normaliser c’est

« Rationnaliser, simplifier, éliminer, réduire lesits et les temps morts;

* Créer un langage commun de compréhension entieeté et son fournisseur.

La normalisation se manifeste par I'élaboration, plablication et la mise en
application des normes.

La norme «est un document établi par consensus et approuvéiparganisme
reconnu, qui
fournit pour des usages communs et répétés dessredes lignes directrices ou des
caractéristiques pour des activités ou leurs rédslt garantissant un niveau d’ordre
optimal
dans un contexte donmé

1.2. Objectifs :

La norme constitue le document de référence pmtfgailitant la communication
et les échanges. Les principaux objectifs de lanabsation sont :

» L’harmonisation des spécifications des produits ;

» L'optimisation de I'emploi des ressources ;
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» L'unification du langage technique et la réalisaties économies ;

» La disponibilité des données techniques indispdasah I'élaboration des
stratégies industrielles et commerciales ;

» La protection de I'environnement, de la santé dadscurité des personnes.

2. La norme 1SO 9001
2.1.L'ISO et lanorme I1SO:

L’Organisation International de NormalisatidB8@®) est le plus grand organisme
de normalisation au monde. L’'ISO a pour activitéhgipale I'élaboration de normes
techniques.

Les normes ISO ont une influence positive, nemement pour les ingénieurs et
les fabricants, auxquels elle apporte des solutiomes problémes fondamentaux de
production et de distribution, mais pour la socfés son ensemble.

Les normes internationales que I'ISO élaborerdmrent a un développement, a
une production et a une livraison des produitsest services plus efficaces, sdrs et
respectueux de I'environnement, ainsi qu'a des rgde facilités et plus équitables
entre les pays. Elles fournissent aux gouvernemants base technique pour la
Iégislation en matiére de santé, de slreté et atmmement. Elles facilitent le transfert
de technologies aux pays en voie de développemearg. normes I1SO servent
également a protéger les consommateurs et lesatiilirs en général, des produits et
des services ainsi qu'a leur simplifier la vie.

2.2. Evolution de la norme 1SO 9001

L’ISO 9001 a vu le jour en 1987 afin de répondux exigences qualité les plus
basiques au niveau international. Cette norme eegtée pour la premiére fois en 1994
en donnant lieu a une vision plus généraliste apks d'exigences au niveau
organisationnel. Cependant, elle avait toujoursfarte orientation vers I'industrie.

La révision suivante a eu lieu en 2000. La noamw®nnu sa plus grande évolution
en intégrant les concepts de satisfaction clieappafoche processus et d’amélioration
continue. Quant a la révision datée de 2008, edlst portée sur des modifications
mineures en apportant quelques précisions sundgsnees mal ou peu comprises. En
septembre 2015, la nouvelle version est apparde.dpporte des changements pour
une organisation plus performante, en combinantappeoche processus, qui intégre le
cycle PDCA (plan, do, check, act) et une approc@rdes risques a tous les niveaux de
I'organisation.

Les organisations disposent d'une période de tiamsle trois ans a compter de la
publication de la nouvelle version, pour en réptncles modifications dans leurs
systemes de management.

2.3. Structure de la norme 1SO 9001 :

La norme 1SO 9001 est composée d’un article intctflaur le SMQ (systéme de
management de la qualité), suivi de quatre artEl@gants :

» Responsabilité de la direction ;

Management des ressources ;
Réalisation du produit ;
Mesures, analyse et amélioration.

YV V V

Chapitre 2 : Notions de base sur le processus gestides ressources humaines
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Section 1 : Gestion des ressources humaines

1. Définition et objectifs :

1.1. Définition:

« La gestion des ressources humaines est I'ensaiablactivités qui permettent a
une organisation de disposer des ressources husmaimespondant a ses besoins en
quantité et qualité 5

La gestion des ressources humaines se divise ergdandes branches :

» D'un coté, I'administration des ressources humaifpese, juridique, contrat
...etc).

» Etde l'autre, le développement des ressources inesiégestion des carrieres,

gestion des compétences, recrutement, formatiore)...et

1.2. Objectifs :
Nous pouvons distinguer les objectifs explicitekestobjectifs implicites :

» Des objectifs explicites :

. Attirer des candidats qualifiés ;

. Maintenir les employés fournissant un rendemeinsfagant ;

. Accroitre la motivation des employés ;

. Favoriser le développement des employés par laglgiilisation de

leurs compétences.
»  Des objectifs implicites :

. Accroitre la productivité au travail ;
. Améliorer la qualité de vie au travail ;
. Assurer le respect du cadre juridique.

2. Notions de « cycles de vie » de I'employé :

Les objectifs de la gestion des ressources humaiaesculent autour d’'une série
d’activités suivant le « cycle de vie » de 'emmo¥/

2.1. Planification des ressources humaines

Cette activité, en amont du cycle de vie de I'empploconsiste a analyser de
maniere précise et prévisionnelle les besoins guiasnet en compétences, selon les
orientations stratégiques de I'entreprise et Igeailis opérationnels qu’elle s’est fixé.

2.2. Evaluation

Avant de lancer une compagne de recrutement, éprise doit analyser les
emplois et les postes de travail dont elle dispigsu dont elle a besoin a un horizon
donné.

2.3. Recrutement, sélection et affectation

Il s’agit de mettre en ceuvre les procédures et déraa pour recruter les candidats
correspondants le mieux aux besoins de I'entrepiesesélectionner et les affecter aux
postes de travail adéquats.

2.4. Développement des ressources humaines
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Le maintien des employés dans I'emploi passe pamlarisation des ressources
humaines : formation, gestion des compétences et a®rieres, politiques de
rémunération, d’incitation et de motivation.

2.5. Qualité de vie de travall

Au-dela du respect des normes d’hygiéne, de camditile travail et de sécurité, les
services ressources humaines veillent & améliesedimensions de la qualité de vie
de travail et a entretenir un climat social saissfat en interne : ergonomie des postes
de travail, actions et ceuvres sociales et plusfaegt, politique de communication et
de management.

2.6. Contrdle de gestion social

Il consiste a analyser les éventuels écarts eatr@bjectifs et les réalisations et a
évaluer les effets des actions entreprises, chiffreo(t lié aux ressources humaines et
maitriser les dépenses en ce domaine.

Section 2 : Le processus gestion des ressources laimas

1. Présentation du processus :

1.1. Définition :

« Toute activité utilisant des ressources et gé&éemaniére a permettre la
transformation d’éléments d’entrées en élémentsodige peut étre considérée comme
un processus %

Figure N°02: Définition d’'un processus

Ressource Activité Résultats

A 4
\ 4

Source: établi par nous méme

Les ressources sont les éléments d’entrées dugsiase

Les résultats sont les éléments de sortie du psases

L’activité est I'acte de transformation des ressesren résultats.

1.2. Types de processus :

Nous distinguons trois familles de processtfs :

Les processus de managemeodmme le processus de définition et de suivi des
objectifs qualité, processus de planification deoas,...etc.

Processus de réalisationcomme le processus de conception, processus de
production...etc.

Processus suppartcomme le processus documentation, processustitpgs,
processus gestion des ressources humaines...etc.

2. Le processus gestion des ressources humaines :

2.1. Description :

Pilote du processus le Directeur des ressources humaines.

Finalité : valoriser les ressources humaines de I'entreprise.

Obijectif :

» Renforcer les compétences et la motivation du pessq

»  Fidéliser le personnel ;

»  Veiller au respect des dispositions Iégales, cotmenelles et réglementaires.

Eléments d'entrés :

» Besoins en personnel ;

» Données sur la performance individuelle ;

» Données sur I'évolution du volume d’activité....etc.
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Eléments de sorties :
Embauches ;

Plans de carriéres ;

Mise a niveau-formations ;
Promotions et licenciements ;
Evaluation du personnel ....etc.

YV VYV VYV

2.2. Les sous processus du processus gestion desaarces humaines :
Ces sous processus concernent les principalestéstie la gestion des ressources
humaines
»  Processus évaluation des compétences ;
Processus formation ;
Processus promotion ;
Processus recrutement ;
Processus communication et sensibilisation ;
Processus gestion de carriéres.

YV VYV VYV

Figures N°03 :Exemple du processus de recrutement

Expression du besoin

externe

Rejete
Avec Recherche des
arguments candidatures.
Analyse du poste ou de
fonction

Analyse des
candidatures.

0 ‘ ’
Iy

Geénéral

acceptee

Seélection des.
Lancement de Ia candidats

compagne de
recruternent

o
29
33
EH
¥
29
3
iz
i3
&

:

Prospection
interne

Analyse des
compétences
existantes

Mutation ou promotion

Source :établi par nous méme

Chapitre 3 : L'application de la norme SO 9001 ausein du processus gestion

des ressources humaines

Dans ce chapitre nous allons nous intéresséreorime 1SO 9001 V2008 pour
montrer les étapes de mise en place de ses exgelars le processus gestion des
ressources humaines.

Concernant I'amélioration du processus et afinledenettre a jour, nous allons
mettre I'accent sur les modifications apportées lpanouvelle version de la méme
norme (version 2015).
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Section 1 : Exigences de la norme ISO 9001 relatv@u processus ressources

humaines

En tant que processus de soutien, le processtipmyeles ressources humaines a
des relations avec tous les processus de l'ong@ni&n ce sens, toutes les exigences
de la norme ISO 9001 ont des liens avec les resseuhumaines disponibles.
Néanmoins, quelques chapitres de la méme norméguepit directement le processus
objet de notre étude.

1. Conformité aux exigences indirectes :

1.1. Exigences documentaires :

Chaque processus de I'organisme doit établir, deciénet maitriser :

Les objectifs par rapport a la démarche qualitéerais place,

La procédure de travalil,

Les enregistrements apportant la preuve de 'agfidic de la procédure citée ci-
dessus.

1.2. Exigences de la responsabilité de la direction

La politique et les objectifs qualité doivent éb@mmuniqués comprises a tous les
niveaux hiérarchiques de I'organisme. Pour ce féréirection générale doit organiser
des séances de sensibilisation et de formation pdarmer tout le personnel sur
'importance :

De la démarche qualité mise en place ;

Des exigences clients ;

Des exigences réglementaires et légales.

Un processus de communication approprié doit étebliépour s’assurer en
permanence de I'efficacité du systeme managemelat gigalité.

Selon I''SO 9001,la responsabilité de la direction en matiére dessaerces
humaines porte aussi sur l'attribution des resputigs et autorités. Il s’agit de
déterminer les relations fonctionnelles et hiérapebs et de fixer les responsabilités et
autorités de chaque fonction.

La détermination de la mission de chaque persoarsei de I'organisme s'avere
nécessaire.

1.3. Exigences des mesures, analyses et amélionagio

L'organisme doit utiliser des méthodes approgri@eur la surveillance et la
mesure du systéme de management de la qualité.édwars doivent démontrer
l'aptitude des processus a atteindre les résuyitatsfiés.

En cas d'écart par rapport aux objectifs prééaldies actions correctives et
préventives doivent étre misent en place.

Les méthodes de maitrise et d’amélioration du gssas gestion des ressources
humaines seront présentées dans la deuxieme sdatiprésent chapitre.

2. Exigences directes :

2.1. Exigences liées au management des ressources :

Les exigences directement liées au processus geafti® ressources humaines sont
présentées dans le chapitre management des ressderta norme 1ISO 9001.

Il s’agit de s'assurer de la compétence du pemlogffectuant un travail ayant une
incidence sur la qualité du produit. Cette compegesst déterminé sur la base de la
formation initiale et professionnelle, du savoirdeet de I'expérience.

Suivant cette logique, ce sont les personnes uailr dans le processus de
réalisation.
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Néanmoins, le travail des personnes qui sont qupks dans les processus de
pilotage et de support a une incidence aussi sywdéité du produit .Dans ce contexte,
il convient d’'une part d'élargir la notion du pradaux prestations associées. D’autre
part de passer de la conformité du produit a iafaation du client. Dans cette optique,
tout le personnel de I'organisme est concerné.uaditg est I'affaire de tous.

2.2. Mise a disposition, entretenir et développeeb compétences :

Pour répondre aux engagements de I'organisme ibldfgatoire de disposer de
compétences adaptées a tous les niveaux hiéraeghitant en termes quantitatifs que
qualitatifs, et au moment voulu.la réalisation dste exigence passe par les étapes
suivantes :

» ldentification des compétences requises pour régonalux exigences

présentes ou anticipées de I'ensemble des pantiagssées de I'organisme ;

» Identification des compétences disponibles (acgliset cela a partir de
I'évaluation des compétences

» Evaluation des écarts: il s'agit d'examiner dangellg mesure les
compétences disponibles sont en adéquation aveoiesétences requises ;

> Développement des compétences et mise a dispositioouvre plusieurs
actions, telles que :

-les recrutements ;

-les actions de formations ;

-la mobilité ;

La mesure de l'efficacité de ces actions doit Bedisée.

L'évaluation d'une action de formation par exempleQurra porter sur la
satisfaction des stagiaires, I'évaluation pédagsgigmais aussi sur le transfert de
connaissance en situation de travail.

» Maintien et mise a jour des compétences : il s'algit s'assurer que les
compétences acquises sont préservées au seirrginisme.

» Développement des compétences a long terme :git sla la prise en compte
de I'évolution des attentes et besoins tant dgédinisme (adaptation) que du personnel

(anticipation).

Section 2 : Maitriser et améliorer le processus gésn des ressources humaines
1. Maitrise du processus gestion des ressources haimes

1.1. Description :

« Maitriser un processus c’est se donner les moyengedfier les conditions de sa

mise en
ceuvre, de mesurer les écarts par rapport a la dgson qui en a été faite et bien sir
de fixer

des objectifs d’amélioration en fonction de dysfmmmements constatés mais aussi
des
objectifs d’amélioration de la qualité et de la pretivité»'

Les indicateurs constituent un élément essentidadmaitrise des processus a la
condition expresse que I'ensemble des indicateissren place permet de lancer des
actions correctives et de prendre des décisiongreates quant a I'évolution
nécessaire des processus.

1.2. Indicateurs de mesure :

La mise en place de ces indicateurs tient comfadas :
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» du déploiement des objectifs qualité définis damscddre de la politique
établie par la direction générale.

» des opportunités d’améliorations issues des dysfomements avérés et
potentielles.

Exemples d’indicateurs relatives a la gestion dssaurces humaines :
Nombre de sorties / effectif total ;

Nombre d’entrés /effectif total ;
Total des démissions / total des départs ;
Nombre d’embauches / nombre de départs ;
Taux de réponse aux besoins identifiés ;
Nombre d’absence / effectif ;
Taux d'effectif nécessitant une formation aprés uéealuation des
compétences ;
» Taux de concrétisation du plan de formation ;
» Taux de réussite des stagiaires aprés évaluatamtioh de formation.

VVVYYYVVY

Un examen périodique du systéme d'indicateurséadisé pour s'assurer que ceux
ci restent pertinents et répondent aux objectifésfi Cet examen est effectué par une
revue des objectifs de I'organisme.

2. Amélioration du processus gestion des ressourdasmaines

L'amélioration du processus est réalisée entreeautpar l'audit qualité et le
traitement des non conformités.

2.1. Audit qualité :

L’audit permet de montrer la conformité du processar rapport aux exigences de
la norme 1SO 9001.11 s’agit aussi de se mettreua gvec les nouveautés des nouvelles
versions de la norme en question.

La version 2015 de la norme ISO 9001 n’a pas dppte profondes modifications
en matiére des ressources humaines.

Néanmoins, la nouvelle version de cette méme n@mes le point sur la notion
des connaissances organisationnelles :

« Il s’agit pourl'organisme doit déterminer les connaissances regiess a la mise
en ceuvre de ses processus et a l'obtention denfarowité des produits et des services.
Ces connaissances doivent étre tenues a jour etsmas disposition autant que
nécessaire. Pour faire face a une maodification desoins et des tendances,
l'organisme doit prendre en compte ses connaissaactielles et déterminer comment
il peut acquérir ou accéder a toutes connaissarstggplémentaires nécessaires et aux
mises & jour requisés?

Les connaissances individuelles, la compétencehdeun, ne sont plus suffisantes.
On parle ici des connaissances que l'organisatioit plosséder pour affronter
l'environnement.

2.2. Traitement des non conformités :

Une non-conformité est une non satisfaction dexigence de la norme.

Le traitement de ces non conformités relatives rmegssus gestion des ressources
humaines se fait par la mise en ceuvre des actimasives, actions correctives et des
actions préventives.

3. Adopter une méthode de résolution des problemes
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On utilisera des méthodes de résolution de protdgmoerr les non-conformités et
les problémes qui apparaissent compléses.

3.1. Choaisir le probléme :

L'équipe de pilotage du processus choisit le pnolelequi apparait le plus grave
suivant les critéres préétablis.

3 .2.Cerner le probleme :

Il s’agit de I'identifier par la collecte du maximud’informations qui le concerne.

3 .3.Analyser les causes :

Il s'agit ici de rechercher les principales caudeprobleme.

3 .4.Rechercher et mettre en ceuvre des solutions :

Mettre en ceuvre les solutions qui permettent deetrie probléeme de ces origines.

3 .5.Vérifier la pertinence et I'efficacité des saitions :

Les solutions misent en ceuvre seront mesurés,guaflation de leurs effets sur le
probléme en question.

Conclusion :

La qualité dans le processus ressources humaipes'est pas mettre en place des
outils et des procédures pour obtenir un produitagiaou un profit maximum au prix
du stress et du déséquilibre du systéme. La quadditétenir compte des intéréts de
toutes les parties en présence : elle est éthiguéEaogique. Elle s'inscrit dans la
durée.

Il s'agit d'un réel changement de culture, qui eetse décréter, mais qui va s'installer
au

fur et & mesure que la direction fera évoluer seprps croyances et sera capable de
donner I'exemple.

Que cherche un étre humain dans sa vie profesdier’? En-dehors de l'intérét qu'il
porte a
son activité proprement dite, il veut trouver dunsse partager des valeurs, réaliser,
contribuer. Il "fonctionne" bien si ces besoins tsonsatisfaits.
La qualité dans le management des ressources hesndgit donc étre synonyme de
respect de la personne, d'écoute, de partenamais dn climat de confiance et
d'authenticité.
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