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LAURENCE VANHEE, CHIEF HAPPINESS OFFICER

«Rendre les travailleurs heureux pour
augmenter leur performance»

Déja sacrée HR Manager de I'année en 2012, Laurence Vanhée est un profil atypique dans le monde des
ressources humaines. Son credo: rendre les travailleurs heureux pour augmenter leur performance.
Portrait d'une iconoclaste qui met la confiance et I'enthousiasme au cceur du Service Public Fédéral (SPF)

Sécurité Sociale.

Vous n'aimez pas le titre de «Responsable
des Ressources Humaines »: pourquoi?
Laurence Vanhée: «ll y a une notion d'ex-
ploitation qui nous coupe du bonheur, de
la responsabilisation: c'est démotivant. Les
personnes ne sont pas des numéros: on a
tous droit a étre reconnus dans notre indi-
vidualité. Je préfére parler de patrimoine,
qui comprend des valeurs, des attitudes,
une transmission. J'ai pris le titre de déve-
loppeur du patrimoine humain puis j'ai
réalisé que le fil rouge de tout ce que j'ai
fait, c'est aider les équipes a mieux fonc-
tionner, a étre plus heureuses. J'ai vu le titre
de Chief Happiness Officer et je me suis dit:
“C'est ce que je suis!"»

«Chief Happiness Officer»; en quoi cela
consiste-t-il?

LV: «Mon role est de créer les conditions
pour que les employés puissent étre heu-
reux au travail. J'utilise I'équation ‘liberté +
responsabilité = bonheur + performance’
Si un employé est content, cela aura un
impact direct sur l'organisation. Il rendra
un meilleur service au client, qui deviendra
ambassadeur de la marque, ce qui aura un
impact positif sur les ventes. Et I'actionnaire
sera bénéficiaire! Au SPF, les retombées
sont extraordinaires et on atteint un taux
de satisfaction de 88 % du personnel!»

Entreprenez-vous des actions concrétes
en ce sens, de type individuel ou s'agit-il
d'une approche intégrée, appliquée a tout
le SPF?

LV: «Notre approche est holistique, on
touche les individus, les équipes et l'orga-
nisation. Nous demandons a nos collabora-
teurs de prendre la responsabilité de leurs
choix. Le télétravail est possible et 69% en
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profitent, jusqu'a 3 jours par semaine. Nous
donnons la liberté de ne pas pointer, seule-
ment 13 % le font encore ! On peut s'installer
ou I'on veut, personne n'a de bureau, méme
pas le directeur général ! Nous permettons
|'usage des médias sociaux, sans aucune po-
licy. Nous appliquons le 'trust & train': nous
avons formé nos collaborateurs et partons
du principe que ce sont des adultes respon-
sables, engagés pour leur savoir-faire et leur
savoir-étre, donc on leur fait confiance. Les

Si un employé est content,
cela aura un impact direct
sur l'organisation.

Laurence Vanhée

objectifs ne sont pas fixés par le manage-
ment: il donne la direction vers laquelle
aller et I'équipe concrétise les résultats a at-
teindre en matiére de quantité, de qualité et
de comportement. Et nous constatons une
augmentation de 20% de la productivité!»

Quelles sont les valeurs que vous souhaitez
mettre en avant dans votre politique RH?

LV: «Nous avons demandé a nos collabo-
rateurs de citer les cing valeurs les plus
importantes dans leur travail et avons
pris les occurrences les plus fréquentes:
confiance, solidarité, respect, développe-
ment personnel et orientation résultats.
Nous les avons transposées lors de work-
shops en 500 comportements que nous
utilisons notamment pour les évalua-
tions. On les décline aussi en événe-

ments, comme les petits déjeuners pour
apprendre a se dire bonjour. Nous sommes
passés de bureaux cloisonnés a du 'dyna-
mic office': il était crucial d'apprendre la
vie en commun!»

Vous avez travaillé dans le privé et dans le
public, quelles sont selon vous les grandes
différences au niveau RH?

LV: «Il n'y a pas de grandes différences, les
collaborateurs restent des personnes qui
veulent étre performantes et heureuses au
travail. Ce qui change, c'est le contexte: les
régles et la lourdeur qu'on peut avoir dans
le secteur public. Lexigence effrénée de
résultats dans une boite cotée en Bourse.
Le cété macho dans la sidérurgie. Les dif-
férences sont liées aux caractéristiques
culturelles et organisationnelles du sec-
teur. Cela tient beaucoup a la personnalité
du CEO.»

Qu'en est-il de I'employabilité des travail-
leurs agés? Des mesures spécifiques ont-
elles été mises en place?

LV: «Je ne vois pas trop le coté génération-
nel, je préfére regarder en termes de com-
pétences. Je vois nos équipes comme un
marché que je segmente entre les hauts
potentiels, les experts, les personnes
loyales, les collaborateurs qui fonc-
tionnent trés bien et ceux qui sont moins
bons. Si je m'attache aux 50/59 ans, c'est
la population dans laquelle on retrouve les
personnes les plus loyales envers le SPF.
On a donc identifié les personnes de plus
de 55 ans qui avaient une compétence
particuliére et les avons mises en binéme
avec des plus jeunes sous la guidance
d'un coach interne, pour transmettre leur
savoir.»



Laurence Vanhée,
Chief Happiness Officer
SPF Sécurité Sociale.
«Nous appliquons le
‘trust & train’»
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Laurence Vanhée : «Au SPF on atteint un taux de satisfaction de 88 % du personnel.

La présence de Frank Van Massenhove a la
téte du SPF Sécurité Sociale, et la votre éga-
lement, ne sont siirement pas étrangéres a
la bonne image de ce SPF depuis quelques
années. Vos efforts d'Employer Branding
paient-ils?

LV: «On a 500% de candidatures spon-
tanées en plus! Cela se sait qu'on pro-
pose le télétravail, qu'on a une culture
basée sur la confiance, que le bonheur
est important chez nous. Frank Van
Massenhove donne trés réguliérement
des conférences en Belgique et a I'étran-
ger. Nos propres employés sont des
ambassadeurs extraordinaires et nous

sommes fort appréciés par la presse qui
aime notre avis tranché. Notre SPF est
connu dans les universités, nous recevons
énormément de demandes de stages!
Nous continuons dans ce sens, avec une
nouvelle plateforme opérationnelle fin
février 'Talent Avenue': les organisations
qui participent donneront a leurs collabo-
rateurs la possibilité de s'investir sur des
missions de 6 mois a 18 mois dans une
autre organisation, sans passer par les cir-
cuits de recrutement classiques. lls auront
un entretien avec leur futur boss et conti-
nueront a étre payés par leur employeur
d'origine.»
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Comment voyez-vous votre job dans 5 ans?
LV:«Mon mandat se termine en 2015 mais
je ne partirai que quand la pérennité sera
assurée! Je suis déja souvent a l'extérieur,
comme évangéliste du bonheur au tra-
vail et j'accompagne des entreprises qui
veulent se lancer dans cette aventure. A
un moment, la balance va s'inverser dans
ce sens-la. Le but sera de créer une struc-
ture car le bonheur au travail va devenir
une demande pressante. Il va falloir former

Mon role est de créer

les conditions pour

que les employés

puissent étre heureux

au travail via I'équation
‘liberté + responsabilité =
bonheur + performance’

Laurence Vanhée

toute une nouvelle génération de leaders
et aider l'ancienne a se renouveler. Les
DRH vont devenir des architectes de I'envi-
ronnement de travail, des marketeers qui
devront proposer les bons services aux
bons segments, des networkers externes
et internes et des développeurs de patri-
moine.» 8

Laurence
Vanhée
Happy RH,

le Bonheur au
Travail

cest rentable
et durable
(Ed. LaCharte,
mars 2013)
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