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Pour apaiser les
tensions et prévenir les
conflits, la SSI forme
ses cadres d la commu-
nication non violente.
Elle a aussi initié une
démarche qualité dé-
diée au management.

LE PROBLEME

En treize ans, SQLI est passé d'une centaine
de collaborateurs 3 deuxmille. Pour négocier ce
changement de braquet, la société de services
asouhaité mettre en ceuvre un certain nombre
de process RH. Un cadre afin de ne pas dériver
parrapport 3 ses valeurs historiques que sont
I'innovation, la recherche d'excellence ou le
respect de l'autre.

LA METHODE

1 Lautorité de compétences
comme principe premier

SQLI aédicté I'autorité de compétences
en régle d'or. Le collaborateur qui a la
compétence sur un sujet a autorité sur les
autres, quelle que soit leur position hiérar-
chique. Ce qui évite bien desrivalités intes-
tines. La société de services accorde aussi
peu d'importance aux galons qu'au titre
apposé sur la carte de visite. « Un collabora-
teurn’occupe pasune fonctionmais des roles »,
explique Grégory Palliére. Manager et, a
'occasion, consultant, il est en charge des
process RH, mais aussi du secteur de l'in-
dustrie enrégion Rhéne-Alpes, enire autres.
Un éventail de « réles » qui correspond a
sontempérament. « Jamaisjenenie serais cru
capable de rester treize années dans la méme
entreprise. »

Ce cadre flexible convient aux person-
nes autonomes et engagées. Enrevanche, il
peut désarconner des salariés habitués a
une feuille de route bien précise et a des
évolutions de carriere planifiées. « Enrecru-
tement, 90 Y des candidatures sont repoussées

Grégory Palliere,
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« Le métier du service savere

suffisamment dur pour

ne pas se creer de pression T

supplémentaire en interne »

sur ce critére. Inversement, des professionnels
d'un certain dge postulent chez nous pour
s'épanouir. »

2 Formerlescadresala
communication non violente
Depuis un an et demi, la SSII SQLI sen-
sibilise ses responsables & la communica-

2000 callaboraters.

tion non violente (CNV). Une méthode qui
s'appuie sur 'empathie et 'écoute. Au tra-
vers de jeux de role et des mises en situa-
tion, il s’agit de débarrasser le discours de
ces automatismes qui polluentlesrelations
humaines. L'objectif consistant & établir
une communication rassérénée, ol les ar-
guments sont énoncés de facon claire et
sincere. Un vrai dialogue offrant & chacun
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la possibilité d’exprimer son point de vue
sans I'imposer.

Cette CNV vise & apaiser les tensions et
a prévenir les conflits. « Un individu sur la
défenstve peut adopter trois comportements : de
Vagressivité, de U'évitement, ou un repli sur soi,
voire une dépréciation de sa personne », cons-
tate Isabelle Desplats, la consultante qui
intervient chez SQLI Elle a formé 45 cadres
dans la zone Sud-Est (Lyon, la Suisse et le
Maroc) qui a servi de pilote. Le double sera
atteint d'ici a la fin du premier semestre
avec les équipes du Grand Paris. La forma-
tion s’étale sur frois jours consécutifs, ce qui
représente un vrai investissement pourune
SSII. « Cette formation oblige & un travail
d'introspection, reléve Grégory Palliére qui
a été parmi les premiers a la suivre. On bat
les masquies, alors que Uécole puis Fentreprise
nous apprennent a nous batir une facade. »

il Une démarche qualité
dédiée a la gestion des RH

Prolongement naturel de la communi-
cation non violente, SQLI devrait, dans
’étape suivante, promouvoir Ia « sociocra-
tie ». Un mode de gouvernance novateur
visant a libérer la prise de parole et 4 déve-
lopper la coresponsabilisation pour faire
émerger le pouvoir de l'intelligence collec-
tive. SQLI peut d'ores et déja s'appuyer sur
différents outils collaboratifs, et notamment
s 6MMx, une boite 4 idées numérique qui
permet a fous les salariés de voter chaque
mois pour la meilleure idée. A la Google,
SQLI alloue du temps aux porteurs de pro-
jets novateurs. Un quota d’heures qui est
fonction de I'état d’avancement du projet.

Premiére SSII européenne a avoir inté-
gré CMMi en 2002, SQLI s'est engagée, deux
ans plus tard, dans une démarche People
CMM, le pendant du célébre référentiel de
bonnes pratiques pour la gestion des res-
sources humaines. « Chez SQLI, nous ne
voulons pas de DRH, tranche Grégory Pal-
liére. Nous mettons des processus RH et non
des RH pour garantir le maximum d'authenti-
cité entre les cadres et les collaboratewrs. »

Mesurer les progrés
accomplis

II ne suffit pas de poser des process,
encore faut-il mesurer les progrés accom-
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;AVIS DE LEXPERT

| Hervé Morgenstern, consultant senior chez PMV Consulting

onsulting anﬁsaupamé‘ & destination des services ITun cadre méthodologi
basé sur Uestime réciproque : QBE (Quality by Ethics). e o
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! Ehé.'cUn chéhgezdé @éqU'étie dans des simulations de cas réels. Cela passe enfin par
 des exercices pratiques : regarder dix minutes la TV sans le son afin de mieux saisir

les non-dits, »

u représente un form
chent souvent
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OBJET

= Réduire le stress des équipes, libérer
leur force d'innovation, et atténuer les
pesanteurs hiérarchiques en mettant en
place un cadre propice a l'autonomie, a la
responsabilisation et a l'échange direct.

CALENDRIER

» 2004 : mise en place de P-CMM [People
Capability Maturity Mode), démarche

mois, on constate déja des
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qualité destinée au management.
Création de la fondation SQLI.

» 2008 : premiéres formations
& la communication non violente (CNV).
Lancement du programme 6MMx,
axé sur l'innovation collective.

= 2010 : extension des formations
ala CNV a Paris et sa région ; extension
possible au Grand Ouest au second
semestre.

plis. Grégory Palliére estime 210 % les gains
de performance associés a lamise en place
de la CNV. « La grande majorité des innova-
tions récentes du groupe sont sorties des entités
formées. Alors qu’avec un.modéle reposant sur
la peur, on se coupe de linnovation. »

SQLI effectue également des sondages
auprés de son personnel. Soixante-dix

questions portant sur les conditions de
travail. Avec des retours plutét positifs.
Dans le dernier sondage, moins de 7% des
salariés affirmaient ne pas éfre contents
detravailler chez SQLI, 4 % avaient de mau-
vaises relations avec leur manager, et 3%
estimaient ne pas évoluer dans une bonne
ambiance. ® XAVIER BISEUL
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