‘ par Jeanne Morazain

Le principe de la carotte

LES TEMOIGNAGES DE RECONNAISSANCE POUR LE TRAVAIL ACCOMPLI AGISSENT
COMME DE VERITABLES CATALYSEURS : ILS SUSCITENT LA MOTIVATION ET
L’ENGAGEMENT DES EMPLOYES, PERMETTANT AINSI A L’ORGANISATION DE MIEUX
REMPLIR SA MISSION. BREF, LA CAROTTE EST PLUS EFFICACE QUE LE BATON.

n ne parle pas ici dune pe-
tite tape dans le dos entre
deux portes ou dun merci
dubout des lévres de temps
en temps, mais de marques d’appré-
ciation ciblées, significatives et mé-
morables. Avoir une politique de re-
connaissance fait partie du leadership
efficace,ont découvert Adrian Gostick
et Chester Elton, auteurs du succes de
librairie Le principe de la carotte.
[étude qu'ils ont menée aupres de
200 000 patrons et employés leur per-
met en effet de conclure que les entre-
prises qui reconnaissent véritable-
ment lexcellence sont trois fois plus
performantes que celles ol on ne le
fait pas bien. Elles affichent également
les meilleurs résultats en matiére de
satisfaction de la clientele et du per-
sonnel, et ont les taux de roulement du
personnel les moins élevés. Enfin, les
employés les plus heureux au travail
estiment, dans une proportion de
94,4 %, que leur supérieur reconnait
efficacement leurs contributions.

Gostick et Elton concluent qu’il
existe une corrélation entre une ges-
tion efficace et la reconnaissance. La
reconnaissance multiplie le rende-
ment des employés et intensifie la
maniére dont ils s'investissent dans
leur travail lorsquelle est appliquée
aux quatre éléments de base d'une
saine gestion, a savoir: fixer des objec-
tifs clairs, communiquer ouverte-
ment, créer un climat de confiance, et
responsabiliser les employés pour
quils integrent les valeurs et les objec-
tifs de forganisation et fassent tout ce
qui leur est possible de faire pour les
concrétiser. Le graphique ci-joint il-
lustre ce role d'accélérateur que joue
la reconnaissance dans la dynamique
d’une organisation.

Le principe de la carotte reléve de la
plus élémentaire justice. «Si vous te-
nez vos employés pour responsables
de leurs erreurs, écrivent Gostick et
Elton, vous devez également les consi-
dérer comme responsables de leurs
réussites. Il faut rendre a César ce qui
appartient a César.» Toutefois, l'appli-
cation de ce principe donnera les ré-
sultats que font miroiter les deux
auteurs uniquement si une «culture
de la carotte» impreégne la culture
propre de chaque organisation et sap-
puie sur les valeurs qui sous-tendent
samission. Dans un cas, ce sera le ser-
vice a la clientele, dans dautres, I'in-
novation, la recherche, la fiabilité, la
qualité, etc.

Iy a plusieurs fagons dexprimer de
la reconnaissance envers un employé
qui démontre qu’il a a cceur les inté-
réts de Torganisation pour laquelle il
travaille. Certaines se conjuguent au
quotidien de maniére non officielle
ou ponctuelle: un courriel dapprécia-
tion, un lunch au restaurant, des
billets pour un spectacle ou un événe-
ment sportif, un chéque-cadeau dun
restaurant ou d’une épicerie fine du
voisinage, etc. Bien que modestes, ces
marques de gratitude entretiennentla
culture dela reconnaissance lorsquel-
les sont personnalisées — le patron
prend soin de mettre en évidence la
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contribution particuliére de femployé
et évite les lieux communs - et expri-
mées rapidement, cest-a-dire lorsque
les raisons pour lesquelles lemployé
est méritant sont encore fraiches dans
les mémoires.

La commémoration des années de
service, symbolisée par la fameuse
montre en or, a toujours sa place a la
condition de n’étre pas la seule marque
de reconnaissance a laquelle lemployé
puisse sattendre. Elle doit faire partie
d’une stratégie dentreprise et donner
lieu & une cérémonie officielle de belle
tenue. En fait, la fidélité mérite d'autant
plus détre reconnue que la grande mo-
bilité de la main-deeuvre a rendu plus
difficile la rétention du personnel.

Application de l'accélérateur
Reconnaissance

© semer

Fixer des
objectifs clairs

Les récompenses spéciales souli-
gnent les réalisations personnelles
qui renforcent les valeurs fonda-
mentales de lorganisation, contri-
buent de fagon particuliére a I'at-
teinte de ses objectifs ou ont un
impact important sur ses résultats.
Bien utilisé, cet outil permet aux
gestionnaires de canaliser efficace-
ment les efforts fournis par le per-
sonnel. Ces récompenses ciblées, ré-
servées aux personnes qui se sont
vraiment surpassées, revétiront un
caractére officiel en mettant en ve-
dette les employés méritants. La va-
leur monétaire de cette récompense
devrait dépasser celle de toutes les
autres, croient Gostick et Elton.

© Engraisser
Communiquer

ouvertement

€@ Entretenir @ Désherber © Récolter
Créer un climat Responsabiliser Engagement
de confiance les employés des employés
Satisfaction
' des employés
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Malgré les retombées positives
d’un programme de reconnaissance
bien structuré, nombre de gestion-
naires hésitent encore a faire publi-
quement de la reconnaissance. Ils
craignent de faire des jaloux, détre
accusés de favoritisme; ils disent
manquer de temps pour évaluer la
contribution de chacun, ne pas sa-
voir quoi donner; ils ont peur quen
multipliant les récompenses, celles-
ci perdent de leur valeur; ils croient

quun bon salaire est une récompense
suffisante; etc.

Les gestionnaires efficaces écartent
rapidement de telles excuses, car ils
savent que les programmes de recon-
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Le principe de la carotte,

par Adrian Gostick et Chester Elton,
Les Editions Transcontinental,
2008, 208 pages, 24,95 $.

naissance peuvent leur procurer cet
avantage concurrentiel que représen-
te un personnel motivé qui fournit
des efforts supplémentaires et met ses
idées au profit de [organisation. Selon
un sondage international effectué par
Towers Perrin en 2005, 14 % des tra-
vailleurs, soit & peine plus de 2 em-
ployés sur 10,sont préts a le faire. Cap-
plication du principe de la carotte est
susceptible de faire grimper cette
proportion.

NOUVEI.I.ES TECHNOI.OGIES ‘ par Frédérique David

Le CHUM 2010 ou |'hopital de demain

DE LA TELEMEDECINE AU DOSSIER
PATIENT ELECTRONIQUE, LES
HOPITAUX PRENNENT
INDENIABLEMENT LE VIRAGE DU
NUMERIQUE. TOUS LES EFFORTS SONT
DEPLOYES POUR METTRE AU POINT
DES SERVICES INNOVATEURS ET
EFFICACES AFIN D’AMELIORER LA
QUALITE DES SOINS ET DE L’ACCUEIL.
L’HOPITAL DE DEMAIN SE DOIT
D’ETRE HAUTEMENT INFORMATISE ET
RESEAUTE. AU CENTRE HOSPITALIER
DE L’UNIVERSITE DE MONTREAL
(CHUM), ON SE PENCHE SUR LE SUJET
DEPUIS PLUSIEURS ANNEES POUR
QUE L’ETABLISSEMENT AIT UN MODE
DE FONCTIONNEMENT RESOLUMENT
TECHNOLOGIQUE.

ors de la Conférence annuelle

sur les technologies de la santé,

organisée en mars dernier a

Montréal, Marjan Yazdanpa-
nah, conseillére en planification tech-
nologique pour le futur CHUM, a ex-
pliqué quel serait P'impact de ces nou-
velles technologies, de la salle
dopération a la chambre du patient
du futur CHUM. « Le réve de faire des
organismes sans papier nest plus réa-
liste, précise-t-elle. Nous nous som-
mes rendu compte, avec le temps, que
nous ne pouvions complétement éli-
miner le papier.»

Le futur CHUM aura donc encore
du papier, mais beaucoup moins, et
surtout beaucoup plus de technolo-
gie. Le patient aura notamment un
bracelet muni dun code a barres per-
mettant de lidentifier a chaque point
de soins et de services o1 il se rendra.
«Qu'il soit en clinique ambulatoire ou

dans les services diagnostiques com-
me I'imagerie, le personnel naura
qu’a scanner le code & barres pour
voir le dossier du patient et enregis-
trer les soins qui lui seront prodigués,
explique Mme Yazdanpanah. Cela va
alléger énormément le travail des soi-
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Marjan Yazdanpanah, conseillere en
planification technologique pour
le futur CHUM.

gnants.» Cette technologie permettra
également de diminuer les risques
derreurs et de réaliser ce que Ion ap-
pelle communément les 5 B: le bon
médicament, la bonne quantité, au
bon moment,ala bonne personne, de
la bonne fagon.

La chambre d’hopital du CHUM
2010 sera une chambre individuelle
munie de systemes télévisuels de
communication au chevet du patient.
Le premier systeme sera intégré au
dossier patient et utilisé par le person-
nel soignant. «Il aura toute 'informa-
tion sur le patient et pourra enregis-
trer les nouvelles données, explique
Mme Yazdanpanah. Le personnel
naura plus besoin d’aller au poste in-
firmier pour écrire ce quil a vu, ce qui
diminuera considérablement les dé-
placements et optimisera l'intégra-
tion de l'information clinique dans le
dossier patient.»

Le deuxieme systeme télévisuel sera
au service du patient et lui permettra
notamment de choisir son menu
et de recevoir de I'information sur
les traitements qu’il aura a suivre.
«Nous pensons également dévelop-
per une partie divertissement, ajoute
Mme Yazdanpanah. Il ne faut pas
oublier que le patient du futur CHUM
sera issu dune génération trés bran-
chée et voudra donc étre branché!»

Les technologies qui seront mises
en place au CHUM évolueront
constamment au fil du temps et des
avancées dans la recherche et le déve-
loppement. «Rien ne peut arréter
Iévolution technologique, explique
Mme Yazdanpanah. Les solutions
technologiques vont changer avec les
années, et lhopital que nous souhai-
tons construire est un hopital qui sera
en mutation pendant 30, 50 ans ou
plus. Le processus de mettre a jour

Suite a la page 44 »
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nos solutions technologiques sera
constamment présent.»

Une structure de veille technologi-
que a d’ailleurs été mise en place au
CHUM afin de surveiller ces évolu-
tions technologiques au fil des ans.
«La vigie technologique poursuivra
ses travaux apres louverture de 'ho-
pital pour suivre les nouvelles prati-
ques médicales et amener des solu-
tions technologiques meilleures,
explique Mme Yazdanpanah. La vi-
sion technologique que nous pou-
vons avoir ne peut aller au-dela de
deux ou trois ans. Lindustrie a une
vision plus éloignée, qui peut aller
jusqua 5 ou 10 ans, mais cela ne
signifie pas quelle se réalisera.»

En fonction des technologies exis-
tantes et des besoins exprimés lors
des rencontres avec plus de 1500 in-
tervenants du CHUM dans les diffé-
rents secteurs (médecins, infirmiéres,
administrateurs, personnel de sou-
tien), Mme Yazdanpanah et son équi-
pe développent actuellement la «vi-

sion technologique du CHUM 2010 ».
«La vision technologique corres-
pond aux fonctionnalités recher-
chées, explique-t-elle. Nous voulons,
par exemple, accroitre la mobilité du
personnel en allant vers des syste-
mes de communication intégrés. Ce
sont des objectifs qui sont aussi va-
lables aujourd’hui qu’ils le seront
dans 5 ou 10 ans.»

Le principal défi a relever sera pro-
bablement celui de la gestion du
changement. « Dans certains cas,
I'implantation des nouvelles techno-
logies va exiger que lon revoie nos
facons de faire, explique Mme Ya-
zdanpanah. Lutilisation des ordina-
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| par Marie-Eve Dubois

27 juillet-1er aoat
Neuviéme Conférence mondiale
de pharmacologie clinique et
thérapeutique (CPT2008)
Centre des congreés de Québec
Contact: Marie Lanouette
Tél.: 613 993-0414
Fax: 613 9937250

3-7 aolt
Rencontre aux fles
Chateau Madelinot, iles-de-la-
Madeleine, Québec
Tél.: 418 656-5958
Fax: 418 656-2465
Courriel: fmc@fmc.ulaval.ca
Site Web: www.fmed.ulaval.ca/fmc

e chanlgéfnotrelpgragque etva | Courriel: cpt2008@nrc-cnrc.gc.ca 310 aoit
continuer a le faire. Il faudra mettre | = jto web: www cpt2008.0r .
X : : .0rg
en place des structures de gestion de FReml(t)Pt(;e aU?(dlle-S 2038
Scani daCulte ae meaecine de
changement et des mécanismes de 2629 jullet

communication afin d’augmenter
les succes d’adoption de ces techno-
logies par les utilisateurs, que ce soit
les médecins ou les professionnels
de la santé.» Ce faisant, le CHUM
fera figure de pionnier et de modele
asuivre. <

14e Congres mondial sur les
maladies du cceur
Académie internationale de
cardiologie
Toronto

Site Web: www.cardiologyonline.com

I'Université Laval
Chateau Madelinot, iles-de-la-
Madeleine
Tél.: 418 656-5958
Fax: 418 656-2465
Courriel: fmc@fmc.ulaval.ca
Site Web: www.fmed.ulaval.ca/fmc

13 aodt
Journée de formation continue:
Transport interhospitalier en
pédiatrie et néonatalogie
Faculté de médecine et des
sciences de la santé de
I'Université de Sherbrooke
Contact: Jacqueline Marcotte
Tél.: 819 564-5350
Fax: 819 820-6815
Courriel: cfc@usherbrooke.ca
Site Web: www.cfc.med
.usherbrooke.ca

1720 aodt
141e Assemblée annuelle de
I’Association médicale
canadienne
Le Centre Sheraton Montréal

Tél.: 1 888 8552555

Courriel: cmamsc@cma.ca
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Site Web: www.cma.ca/index.cfm/
a id/19684/1a_id/2.htm

25-28 aodt
21e Congrés mondial de
Rehabilitation International
Centre des congrés de Québec
Contact: Diane Plourde
Tél.: 418 529-9141, poste 6271
Courriel: diane.plourde@irdpg.qc.ca

1-4 septembre

ICOH - CIST 2008

Troisieme Conférence
internationale CIST sur les
facteurs psychosociaux au travail
Faculté de médecine de

Ty e e e— I’Université Laval
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Fax: 418 656-2465
Rl o Courriel: info@icoh-wops2008.com
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CHU Sainte-Justine
Salle Marcelle-Lacoste
Tél.: 514 345-7759
Fax: 514 345-2332
Site Web: www.saac.chu-sainte-
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Palais des congrés, Montréal
Ricagraphia dn pracut] epesils s dermda Tél.: 514 387-8859
Fax: 514 396-3378
Courriel: info@vdm-adm.ca
Site Web: www.vieillissement
~— designmontreal.ca
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Crraey Pussmrm s Troisieme colloque canadien sur
2 Pl L 31, Sal A la santé mentale et la
Omal toxicomanie en milieu de travail
HEwh PR Hoétel Loews Le Concorde, Québec
Contact: Christiane Blais
o Tl.: 418 656-5213
= Courriel: christiane.blais
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Site Web: www.stressquebec2008.ca



