
Note aux Directeurs d’administration, aux Chefs de service et aux directions d’institutions n° 04/13 

Verbo :
PERSONNEL
Wavre, le 

Objet : Procédure pour l’accueil et l’intégration des futurs agents
Le service GRH a présenté au Collège provincial un dossier relatif à la mise en place d’une nouvelle mouture de la procédure pour l’accueil et l’intégration des futurs agents. La présente note de service adressée à l’attention du personnel d’encadrement reprend en résumé les fondements et les lignes directrices de cette procédure.  
Limités la plupart du temps à une brève entrevue avec le supérieur hiérarchique ou à une visite succincte du lieu de travail et parfois dans l’indifférence relative des collègues, l’accueil & l’intégration d’un nouveau collaborateur est un aspect important de la GRH, ultime étape de la procédure de recrutement qui mérite une attention particulière.  A l’heure où la ‘‘guerre des talents’’ fait rage et qu’il est parfois fastidieux d’attirer et de maintenir en poste certains profils, nul ne peut désormais se permettre de continuer à considérer l’accueil & l’intégration des nouveaux agents comme une simple formalité administrative qui prend naissance et s’achève avec la signature du contrat. 

L'accueil et à l'accompagnement des travailleurs ainsi que leur bien-être lors de l'exécution de leur travail font partie des obligations de l’employeur en vertu de l’Arrêté royal du 25 avril 2007
. L’employeur est tenu « d’organiser l'accueil de chaque travailleur débutant ». Il doit pour ce faire prendre les mesures appropriées pour l'organisation de l'accueil et, le cas échéant, confier cette tâche à la ligne hiérarchique. Le même article instaure un système de parrainage pour l’accompagnement des travailleurs nouvellement engagés en imposant de désigner un travailleur expérimenté à cet effet.

En effet, pour réussir un recrutement, il est en effet indispensable de mettre en place une procédure d’accueil & d’intégration institutionnalisée, solide et efficace. Celle-ci consistera prioritairement à instaurer un climat de confiance entre la nouvelle recrue et l’administration. Elle aura, dès lors, pour objectifs de réunir les conditions favorables pour renforcer la motivation d’un agent nouvellement engagé, lui permettre de s’approprier rapidement son poste, de  trouver sa place au sein de son service (et au sein de l’administration) et de favoriser son autonomie rapide et durable. Il va sans dire que cette étape est fondamentale pour garantir le succès d’un engagement et pour éviter toute désillusion réciproque. Elle reposera, par ailleurs, impérativement sur une implication complète et une réelle disponibilité des différents acteurs (responsable du service et ses collaborateurs). 

Certes, sur ce point l’administration provinciale est loin d’être à la traîne ; une procédure d’accueil a été mise en place depuis plusieurs années. Toutefois, pour faire face aux nouvelles orientations et aux nouveaux défis en matière des ressources humaines et afin de répondre aux besoins spécifiques de l’administration provinciale, la procédure d’accueil existante a été repensée et actualisée. Cette nouvelle mouture définit des étapes incontournables afin d’harmoniser les pratiques dans les services et d’instaurer une égalité de traitement entre tous les agents.  

La nouvelle recrue disposera, par ailleurs, d’un livret personnel (en cours de finalisation) contenant des informations d’ordre général utiles pour mieux appréhender l’organisation et le fonctionnement de l’administration.  

La nouvelle procédure accueil & intégration des agents s’articulera autour des principales étapes suivantes : 
1. Le pré-accueil :

Cette phase correspond à toute la période précédant l’entrée en service de l’agent. Le nouveau collaborateur est informé par téléphone de la décision d’engagement du Collège.  L’agent en charge de l’accueil au service GRH convient également avec lui d’une date d’entrée en service et d’un rendez-vous pour la signature de son contrat. Il lui communique par la suite par mail (ou en l’absence d’une adresse mail, par courrier traditionnel) la liste de tous les documents administratifs à produire à cet effet.

2.  L'accueil :

Les premiers pas dans une organisation représentent une période inconfortable pour la nouvelle recrue qui devra faire face à des moments d’incertitudes voir à des périodes de stress. Un accueil adéquat et bien préparé lui permettra de disposer des éléments qui vont favoriser son intégration dans le service. Il consiste à lui donner des repères et à lui apporter les informations de base nécessaires à sa prise de fonction.  Cette étape se déroulera en deux phases. 

a. Au service GRH :

Le nouveau collaborateur est reçu par l’un des agents du service chargés de l’accueil. Ce dernier procédera  à la vérification des documents nécessaires à l’engagement puis expliquera à l’intéressé les termes de son contrat de travail avant de le lui faire signer. Il passera ensuite en revue le contenu du ‘‘livret accueil’’ et fournira toutes les explications utiles et les informations de base relatives aux règles de pointage, aux absences maladies ou congé, aux titres de transports…etc. Il consacrera également quelques minutes pour faire découvrir à l’agent les principales rubriques de l’intranet provincial, voire quand la situation le permet, un aperçu du système Notecop. Enfin, il lui présentera son référent au sein du service du personnel pour les matières administratives et lui montrera le fonctionnement de l’appareil de pointage avant de lui indiquer l’itinéraire vers son lieu d’affectation. 

b. Sur le lieu de travail :

En amont de l’arrivée du nouveau collaborateur, le responsable du service devra impérativement veiller à ce que l’agent mis à sa disposition puisse disposer, dès son premier jour au sein du service, de tout le matériel nécessaire pour commencer son travail dans les meilleures conditions. Le responsable hiérarchique devra, dès lors, entreprendre auprès des services concernés (TIC, économat, la cas échéant, les services travaux,…) toutes les démarches qui s’imposent pour équiper le poste de travail (bureau, ligne téléphonique, ordinateur,…, ou tout autre outil nécessaire) et éventuellement réaliser les aménagements qui s’imposent en fonction des besoins (personne à mobilité réduite, par exemple).  Dès prise de connaissance de la décision du Collège provincial, le supérieur hiérarchique communiquera à ses collaborateurs le nom et la date d’arrivée de leur nouveau collègue. Un parrain (ou une marraine) sera désigné sur base volontaire (voir plus loin). Il/elle prendra en charge le nouveau collègue pendant toute la période d’essai.

Le jour de son arrivée dans le service, l’agent sera, dans un premier temps, reçu par son supérieur hiérarchique (ou le cas échéant par un agent délégué). Pour rappel, il incombe au responsable du service d’organiser l’intégration du nouveau collaborateur afin de le rendre le plus rapidement possible autonome, opérationnel et productif. Durant l’entretien individuel, le responsable hiérarchique se chargera de faire découvrir à l’agent son environnement de travail (service, attributions, place dans l’organigramme, interactions avec les autres services, projets en cours, réalisations,….), et de lui expliquer les objectifs à atteindre (individuels et du groupe) et les résultats escomptés (cfr. formation à l’évaluation).  L’agent recevra des indications claires et précises au sujet des tâches dont il aura la charge, les moyens mis à sa disposition pour les réaliser et les consignes particulières de sécurité qui s’y rapportent.  L’agent fera connaissance de son parrain (ou  sa marraine) et sera présenté à ses collègues. En fonction des services et de l’opportunité, une visite des locaux (ateliers, bureaux, classes, …) sera organisée en présence du supérieur hiérarchique ou de son délégué. L’agent entamera dès lors sa première journée de travail. 


( Notion de parrainage :
Sur une base volontaire, un parrain (ou marraine) est désigné pour accompagner, épauler le nouveau collègue et faciliter son insertion dans le service. L’intervention d’un parrain est, certes, primordiale pour l’amélioration du processus accueil & intégration. Ce dispositif peut, en outre, être envisagé sous différents angles : il permet à l’agent de s’approprier rapidement le savoir-faire et les pratiques opérationnels par le biais des mécanismes de transferts de connaissances et d’être sensibilisé aux valeurs et à la culture de l’administration mais peut aussi être envisagé comme une occasion pour valoriser la qualité du travail du parrain ou pour remobiliser certains agents en perte de motivation ou en ‘‘voie d’usure professionnelle’’.

Il est idéalement conseillé de privilégier le collègue le plus direct (binôme ou membre de l’équipe) pour remplir le rôle de parrain. Celui-ci devra faire preuve d’une bonne maîtrise du travail et des procédures en vigueur dans le service et d’une connaissance suffisante de l’administration. Il devra, en outre, faire montre d’une grande maturité (objectivité, pédagogie, sens du devoir, respect des normes et des valeurs,….). Ce rôle nécessite également une certaine disponibilité et un sens de l’organisation afin de pouvoir mener à bien la mission de parrain tout en accomplissant correctement les autres tâches habituelles.
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3. Le feedback du supérieur hiérarchique :

Il s’agit d’une entrevue entre le supérieur hiérarchique et son collaborateur. Le but est, d’une part, de donner à l’agent la possibilité de livrer ses premières impressions au sujet de sa mission et, d’autre part, de permettre au chef de service de suivre plus étroitement l’évolution du travail de son nouveau collaborateur. Cette étape permettra également d’analyser le degré d’adéquation du profil du collaborateur par rapport aux exigences et contraintes de la fonction et ce, sur base d’éléments concrets tels que la réalisation des objectifs prédéfinis, les compétences et attitudes attendues, les relations avec les collègues, avec la hiérarchie, avec les clients internes (ou externes), avec les partenaires, les difficultés rencontrés,…etc. Si un écart est constaté, le supérieur hiérarchique devra recadrer le travail de son agent (suivi plus étroit, diversification des tâches, formation,….). Le supérieur hiérarchique veillera à cultiver une confiance réciproque avec son nouveau collaborateur en créant un espace de communication et d’échange. 

Ce type d’échange (suivi accueil) devra avoir lieu 3 fois dans le cas d’une période d’essai de 6 mois et au moins une fois pour les autres périodes. Il constituera une base pour le rapport sur la manière de servir que le supérieur hiérarchique adresse, pour rappel, au service de gestion des ressources humaines à l’issue de la période d’essai.  

4. le feedback de l’agent nouvellement engagé :

La présente procédure d’accueil donne aux nouveaux collègues, par le moyen d’un questionnaire, la possibilité de faire parvenir au service GRH leurs sentiments et leurs premières impressions sur le déroulement de l’accueil au sein de l’administration. Les éléments recueillis seront étudiés pour continuer à améliorer cette procédure et pour répondre aux éventuels besoins qui risqueraient d’émerger. 

5. La formation à l’accueil :

Dans l’attente de la nouvelle mouture de la ‘‘formation à l’accueil’’ toujours en discussion au niveau du CRF, et afin de ne pas pénaliser les agents provinciaux susceptibles de bénéficier d’une évolution de carrière, le service GRH continue d’organiser des séances de ‘‘formation à l’accueil’’ qui interviendront parallèlement à la présente procédure accueil & intégration des nouveaux agents. 

6. Le bien-être au travail :

Cette notion fait partie intégrante de la procédure d’accueil. Les agents traitants au service GRH se chargent d’ores et déjà de fournir aux agents nouvellement engagés toutes les informations utiles et la réglementation applicable en matière de bien-être au travail. Les responsables de services devront, néanmoins,  être vigilants aux conditions de travail de leurs nouveaux collaborateurs et aux besoins particuliers de certains parmi eux. Ils devront prendre les mesures qui s’imposent pour créer un climat de travail favorable et le cas échéant indiquer aux collaborateurs les services ad hoc et les démarches à suivre pour solutionner les situations particulières.

Pour conclure, je vous rappelle que bien accueillir et intégrer un agent n’est pas seulement une affaire de « méthodes » ou « de procédures à respecter » mais c’est avant tout une manière de veiller à une bonne gestion des ressources humaines de notre administration. 

Pour toute information relative à cette procédure, il vous est loisible de prendre contact avec le service de gestion des ressources humaines, Othman NAJMI  au 010/23.63.79 ou 60.41 ou par courriel : grh@brabantwallon.be. 

        La Directrice générale,

Annick Noël
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Province du Brabant wallon

Direction d’administration du greffe

Service de gestion des ressources humaines



(Tableau de bord à l’usage du responsable du service)

	Direction d’administration:
	..........................................

	Service:
	..........................................

	Agent :
	..........................................

	Statut 

(stagiaire, contractuel CDI, CDD,…) :  
	……………………………………………………..

	Fonction / poste
	……………………………………………………..

	Date de prise de fonction :
	……………………………………………………..

	Fin de la période d’essai :
	……………………………………………………..

	Parrain ou marraine :
	……………………………………………………..


	#
	Etapes
	Actions à entreprendre
	Intervenant (s)
	Echéance

ou

Date 
	Statut actuel des actions
	Remarques

	
	
	
	
	
	Réalisé
	En cours
	Pas encore 
	

	1
	Avant l’arrivée de l’agent
	( Préparation du poste de travail :

- TIC :

- Economat :

- Services travaux :

  Autres :……………………………………………..

- ……………………………………………………………

-………………………………………………………………

( Informer les collaborateurs (date, nom et fonction du nouvel agent) :

( Parrain / marraine :

- désignation (volontaire) :

- réunion préparatoire :

( Préparation d’un plan d’intégration individuel (objectifs, missions précises, résultats attendus, date des entretiens, participation à des séminaires, formation, projets,….) :


	
	
	
	
	
	


	2


	L’accueil 

dans le service
	( Entretien d’accueil du nouvel agent :

- explication des missions du service et de ses attributions ;

- place dans l’organigramme ;

- interactions avec les autres services, 

- projets en cours et réalisations,…. ;

- attentes envers l’agent ;

- clarifier ses missions ;

- expliquer les objectifs à atteindre (individuels et du groupe) ;

- et les résultats escomptés ;

 - expliquer ou montrer les moyens mis à 

sa disposition ; 

- informer des consignes particulières de sécurité;

-……………… ………………………………………………

-……………………………………………………………….

( Présenter le parrain (ou la marraine) :

( Présenter l’équipe :

( Visiter les lieux :

(…………………………………………………………..
(…………………………………………………………..

	
	
	
	
	
	


	3
	L’entretien  (Feedback)
	Entretien 1 :

- objectifs à réaliser :

…………………………………………

…………………………………………

…………………………………………

- résultats attendus :

…………………………………………

…………………………………………

…………………………………………

- autres actions à mener :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

……………………………………………………………………..


	Echéance

ou

Date
	Moyens mis à disposition
	Résultats obtenus
	Remarques 

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Entretien 2 

- objectifs à réaliser :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

……………………………………………………………………..

- résultats attendus :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

……………………………………………………………………..

- autres actions à mener :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

………………………………………………………………………
	
	
	
	


	
	
	Entretien 3 

- objectifs à réaliser :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

……………………………………………………………………..
- résultats attendus :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

………………………………………………………………………
- autres actions à mener :

………………………………………………………………………

……………………………………………………………………..

……………………………………………………………………..

	
	
	
	


Arrivée d’un nouvel agent





Besoin d’information 





Besoin de sécurité





Besoin d’appartenance





Désignation d’un(e) parrain/marraine





Sentiment d’insécurité





Apprentissage des procédures de travail, des règles, visite des lieux,…etc. 





Intégration des valeurs de l’administration 





Réalisation du travail 





Evolution de l’identité professionnelle





Zone d’inconfort





Intégration 





ANNEXE








� MB du 10/5/2007.
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