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MODIFICATIONS DE”LA NORME ISO 9001

(\
\30

® La prise en compte du gﬁntexte de l'organisme (§4)

® L'élargissement des pﬁrtles intéressées a prendre en compte,
notamment le per%onnel (§4.2)

® Le Ieadershlp%é‘l I'engagement (§5)

® La modlflcgilon de la notion de planification par I'approche o
rlsque/op‘portunlte déployée au sein de chaque processus (§6) <&

® La g@%tlon des connaissances organisationnelles (§7.1.6) &

® Jﬁcé modification de la notion de sensibilisation (§7.3) &oo@

%ocb L'introduction de la notion d'informations documentées £§‘7 S5)
©

® La prise en compte des modifications des eX|gence§aPeIatlves
aux produits et services (§8.2.4)

Q)
\)\(\

® L'élargissement des exigences relatives aux @é%ats a la maitrise des
processus, produits et services fournis par 165 prestataires externes (§8.4)

@ L'élargissement de la notion de maltrlsg"*des produits non conformes;
a celle de la maitrise des éléments Qé’sortles non conformes (§8.7)
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. Systéqre de management de la qualité (4 .
'/ Y &@ g q 4) \
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Les nombres entre parenthéses font référence aux articlesg}{;ﬁa présente Norme internationale.

>
Figure 2 — Représentation de la structure de la prés«%ﬁ‘te Norme internationale dans le cycle
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DU MANAGEMENT AY LEADERSHIP
LEADERSHIP.. EN»YERANQAIS ?

Le manaqemeﬁ’t gere la complexité des organisations,
apporte orouse et cohérence, en incluant I’établissement de
pollthues@d objectifs, de processus

N
S

Verbeg“d actlons orientés Management* . engager, impliquer, gérer, \00

Cor@munlquer participer, rendre compte, mettre en ceuvre, verlfler

g,p‘rrlger réeduire, prévenir, traiter, décrire/formaliser, analyser, m@?frlser
& manager, déterminer, informer.. &

&’c’

Le leadership A tous les niveaux, les dlrlgeantsﬁabllssent
&° la finalité et les orientations et créent des copdltlons dans

© lesquelles le personnel est impliqué pour aﬂelndre les

objectifs qualité de 'organisme. (NF EN Ig&? 9000 : 2015)

0

Verbes d’actions orientés Leadership™ . anjg:i,@lper créer, orienter,
mener/conduire, piloter, s’assurer, aider, opromouvow communiquer,
allouer/attribuer, décider, saisir, senga@er s’impliquer, écouter, inciter,
veiller, motiver, encourager..

Q;
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§ 5- LEADERSHIP Q“\W
La direction doit demontrer sonJﬁadersh:p et son engagement vis-a-vis du
SMRQen(...): Q@°
o f) Communiquagfsur I'importance de disposer d'un SMRQ efficace
et de se cogoformer aux exigences liées au systeme

® h) Incitant, érlentant et soutenant les personnes
pour qgelles contribuent a 'efficacité du SMRQ Q&

® i) Promouvant I'amelioration &
®) go‘htenant les autres réles pertinents de management afin dgo
K@ﬁemontrer leurs responsabilités dans leurs domaines respec;tv‘f‘s

§7.3- SENSIBILISATION o

L org@ﬁlsme doit s’assurer que les personnels sont sensibilisés aﬁ politique
qug‘ﬁe aux objectifs qualité pertinents, a 'importance de Ieum?ontnbutlon a
Kefficacité du SMRQ, y compris aux effets bénéfiques d une@melloratlon des

performances, aux répercussions d’un non-respect de®$° exigences du SMRQ
0.>

§ 7.1.4 ENVIRONNEMENT POUR LA MISE EN @“UVRE DES PROCESSUS

L’'organisme doit déterminer, fournir et malntenm'l ‘environnement nécessaire a la
mise en ceuvre de ses processus et a I’obtentgen de la conformité de ses produits

et services. Un environnement approprié peafetre
une combinaison d aspectsgcﬁumams et physiques (...)
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LEADERSHIP - PRINCLPES (ISO 9004 EN REVISION)

<
0

\ L Appllcagton du principe de leadership conduit a :

b\
N\
¢
&

e Tenir cgmpte des besoins de toutes les parties intéressées,
persgi’mel compris &

o Ea@b/ll’ une vision claire de l'avenir de 'organisme <

\30
be leer des enjeux en termes de buts et de cibles,  *

Q,Q
® Créer et soutenir des valeurs partagées, des modeles de role
o en termes d’équiteé et d’éthique a tous les n/vegflx de I'organisme,

* ® Etablir un climat de confiance et éliminer lg’s cramtes

® S’assurer que le personnel dispose dessressources de
la formation et de la liberté d’ aglr d‘e facon responsable

/\@Q

® Motiver, encourager &
el reconnaitre les contnbutlp%s du personnel
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LEADERSHIP - OBJECTIFS"‘?ISO 9004 EN REVISION)

® Le personnel comprergd Ies buts et objectifs de I'organisme
et est motivé en ce@éens

\}

® Le manque de eommunlcatlon entre les différents niveaux

d'un organlsmvé est réduit au minimum
b

® Les actlvﬂ’es sont évaluées, alignées
et mlse% en ceuvre de maniére uniforme

Adhésion

Je me sens maoilisé

d’information

Je me sens mobilisé y :
o lorsque je comprends N ‘ lorsque j'y crois
et je suis compris

N
“Cercle vertueux
de la mobilisation

Je me sens mobilisé k K >
lorsque je retire | *Je me sens mobilisé
proportionnellement : lorsque je participe

de mes efforts de la et je contribue

Reconnaissance Appropriation =

Source : les leviers de mobilisation - Stratégies conseil, 2007
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PILOTAGE ET DEVELOP@EMENT DE L'IMPLICATION

indicateurs
et mesure
de I'implication

Mise =n ceuvre W et mission
et suivi

du plan d’action " ilotage

efs.sante.fr
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Source : Développer et piloter I'implication des collaborateurs. D.Held. 1999




DOMAINES DU LEADERSHIP

Objectifs négociés
Possibilité de report
R ° Possibilité de soutien
Entraide Y. &
! o Rapport objectifs/moyens modulable

Travail d’équipe 3®
Qualité des relgtloﬁ%o \ ] Adéquation objectifs ressources/compétences

Acceés al mforma@é?‘n
Partage des connalssaﬁces

Raison d’étre y &
$ Stratégie Valeurs Ethique . \({@‘
Stimulation developpemg‘n? Exemplarité Proximité &

Ecoute, prise en comp(ée’

professjgnnel
A, Attractivité des projethfb

Intérét porté atggfravall

Participation / prise dgiécision . 6@@
Délégétion Equité &
Feegd®acks réguliers ¥

K
Evoltgﬁjn rémunérations

Ev@hatlon individuelle

] Recon\gﬁssance Justice
Ecou%gizét prise en compte
< Aide et Soutien

0@ ppétence formation
& é
©<b° ¢ Confirmer compétence dipldme
& Explications données _Securlte au travail
v Travail invisible

Latitude décisionnelle
Temps a consacrer a I'équipe

Délégation de pouvoir/Autorité My Organisatior/iy ' <2 Culture qualité
Sens du travail Ambiance relationnelle
' Qualité collaboration/processus

Autonomie Possibilité de décompresser

Marges de manwuvrg‘jeggriggll:tz ‘6050 Gestion des conflits de proximité
Attitudes de retrait Q@ %\ Recours a la hiérarchie
Comportements de mobilisation ® — Sentiment de bien-étre au travail
R
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METHOPOLOGIE
STRUCTURE DU QUESTIONNAIRE ET POPULATIONS

\\'0

3 Qtfestlonnalres explorant 7 Domaines

2 3 4

3 Panels

Top mana
Responsa

Si
Respensables

6\\
ieijégent

s de

92 QUESTIONS

L=24d}

81 QUE§ﬁONS

| _

D@NS

Panel 2
Management
intermédiaire

Cadres d’activités

b

Panel 3
Opérateurs, Tech
de Lab, Médecins
de collecte




MODALITES DE PASSATION

% Administration la plus Iang‘é possible via Vocaza

% Volontariat 4% de participation

% Anonymat relatif m&‘eserve dans la présentation des résultats

% Durée de la campagne longue — un peu plus de 2 mois &

g Nombreusgs relances et sollicitations des responsables
pour rela@?’er aupres des équipes o

(&)
&d\\

Nombre de répondants quotidiens des 3 paﬁels

fb

" —Panel1 —Panel2 —Panel 3 %gf“ancesviaVOCAZA
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FORMULATION.DES QUESTIONS
GRADATION ET GOTATION DES REPONSES

O
3\}

Modalités de réponse 1/ (- 3} 2/ () 3/ (+) 4/ (+ +)
Nombre de points & 3 6 10
Teut a fait , Pas trop Pas du tout
Exgmple 1 &ee’aggccord D'accord d’accord d’accord
&® Pas du tout Pas trop ; Tout a fait N
Exemple2 & * gaccord d’accord D'accord d’accord &
&0 eé\
Exemple 3@0\ Jamais Parfois Souvent Tres souvent o
%,bo be(\
Exemgle 4 é_guegjr?t Souvent Parfois Le moings”
o possible souvent %\ sible
60 KObv
Exempie 3 &

Jai Jpsentlment d’avoir des explications une fois que les décisions sont prls\e’s
D
%00\0 Dirigeant 5 &
© oS
A Management de ©
o la pe?formance Pratiques R

Collectif Climat
&&Q @) isation d
2 rganisation du
Mangg&ment 9 :
x travail
&
Q‘b
@ ——Panel1 ——Panel2 ——Panel3

c}



ANALYSES &

Globale par paneil - Constat

Grandes tendancese, liens de corrélation
et ecartgs@de perception

Sélection ce questions permettant de mesurer

ies distorsions de perception

Points a travaliller, &
écarts les plus retentissantss”

<<<°

ETAT DES LIEUX

Actions
globales

Reduction
des données

Actions
ciblées




RESULTATS

I’

% Estimations d’eTements fondamentaux

>

Diffusion d’
information

Jniformité

Sentiment

o

Sentiment

de la d’équité de

culture
qualité

Attractivité
de la
finalité

Caractere
opératoire
des
valeurs

mobilisés

Part des
individus
en retrait

manageériale JfReconnaissance

Part des
individus

Qualité
ambiance

ETABLISSEMENT FRANGAIS DU SANG - LEADERSHIP — CRC DU 24/05/2017



RESULTATS " Liens de corrélation non lingaires

Qualité du
Feedback

Feedback
de%q%allte
Ka%corde

P187%
P2 90%

@@o“’\ Perception
Q d’un

feedback de

moindre

qualité

La confiance partagée permet de ne

Sentimerni de
Reconnzaissance

P2 48%
P3 51%

B Sentiment de
reconnaissance

percu

Sentiment de
reconnaissance
peu ou non pergu 0@\

\.

P245% °
P3 40%°

0
O

P150%
Pas de

manifestation
de

Lreconnalssance &

car confianceg”

p ‘b

P2 56% P3 22%

’\%entlment de
< ”reconnaissance
pergu par le
ressenti de
. confiance |

S Pour 36&9 du P2 et 25% du P3
|’ |mpI|Qaf|on n’est pas reconnue

s ressentir I’absence de

manifestation de la reconnaissange comme un manque de
reconnaissance. En revanche, I’ ahé‘ence de confiance conduit les
répondants a ne pas se sentir recqn’hus si ce ne leur est pas manifesté.



RESULTATS g Llens dé corrélation non linéaires

Qualité de <L
I’écoute &
)
&
e ) N
Ec@ute P1 97% Ecoute non suivie |Arrét de la %\\o“
dequalité 0 d’effort pour remontée de se°
Atcordée P2 88% solutionner les problémes &
& problemes qui &
© sont simplement &
o> remontés a la &

& hiérarchie P1 61%

3¢ P2 10%

| 0 e
. ﬁ°eac5ﬁte:on | Eg gg;: P2 76%&% P3 12%
%@@ moindre L’écoute hyglgﬁique des P1 et P2
qualité asséche la ve#dnté de faire remonter
d’écoute les prg&ﬁémes des P2 et P3

o
(8)
A\

o@

Y Par ailleurs le recours a la hiérarchie ag@se les consciences mais
71% du P2 et 42% du P3 s accommod;ént de situations insatisfaisantes

% 46% du P2 et 51% du P3 preseg@ent des attitudes de retrait



RESULTATS

&

O
&

Distorsions de pert‘feption diffuses a I'ensemble
des criteres engores dans des proportions qui .
depassent Ia» simple différence de points de vqs

\b Feedback
% Aide et soutien
% Information &
% Ecoute et prise en Compte
% Résolution des pr@blemes

/\*Q’

Y ... efc... 5"

oc’?
@
«Q




RESULTATS ™ Liens dé corrélation non linéaires

o

&0
Mobilisation @ X 2 Mobilisation

X
- / . Q}b
0

Altérzation du Ressenti de Altération du & Ressenti de
Biei-étre au | pression a Bien-étre au pression a
HEVET I’activité travail R IPactivité

efs.sante.fr o ETABLISSEMENT FRANGAIS DU SANG AM — SFTS 2017 18



©

&4
Coggﬁmunlcatlon

Sentiment de
reconnaissance
de 'implication

§ 5.1 Leadership
et engagement

Ecoute
de qualité qui
facilite le travail

§7.1.4
Environnement
pour la mise en

ceuvre des
processus

QUALITE
DU TRAVAIL @

N
§ 6.2 Objecifs’
qualité gt
planificai®h pour
Ies@aﬁeindre

Mobilisation

0\)

BUALITE
DUMANAGEMENT

@\
R
§ 4.2 Compgghiension
des besgﬁs et des
attentgS des parties
stéressees
<~
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