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Présentation du laboratoire

Labo IHE Site Hotel- Antenne Nord Site Saint-Nazaire
ES CHAU Naptes CHU Nantes Hoépital Nord CLCC CH Saint-Nazaire
HOtel-Dleu Cardiichaar

AT AT UV TVUau

Pourquoi cette enquéte?

 Laboratoire en attente accréditation ISO/CEI 17025
* Enquéte similaire en 2001 sur Saint-Nazaire

Présentation de |'étude

e Thémes abordés :

- Qualité de l'accueil - Garde
- Documents a disposition - Conseil biologique
- Rendu des résultats - Perception globale de l'activité

* Questions fermées :
Trés satisfaisant / Satisfaisant / Insatisfaisant / Trés insatisfaisant / Ne sais pas

« (Commentaires libres




Matériels et methodes

Les destinataires : prescripteurs et préleveurs

Modalités de diffusion : Courriel - Sphinx® / Intranet / Papier
Analyse des résultats et statistiques : comparaison de distribution X;
Déroulement de 'enquéte et calendrier :

16 juin 2009 Début de I'enquéte au CH Saint-Nazaire

Obtention des adresses électroniques
au CHU Nantes et CLCC Gauducheau

22-23juin 2009 Début de I'enquéte CHU Nantes et

CLCC Gauducheau
1+ juillet 2009 1% relance au CH Saint-Nazaire
o 1% relance au CHU Nantes et CLCC
6 juillet 2009 S A
30-31 juillet 2009 2¢™¢ ralance surles 3 sites
15 aolit 2009 Cléture de 'enquéte

Analyse des résultats de l'enquéte

Fin 2009 - 2010



Resultats de I'enquéte et discussion

« Taux de reponse au questionnaire :

- 219 réponses (102 medecins / 117 infirmiers)
- Totalité des p6les CHU Nantes représentée

- 21% de retour pour les meédecins

- Période inappropriee

- Communication dans les services



Résultats de I'enquéte et discussion

« Accuell

- Accuell télephonique :

- Renseignements IH :

Nb
Trés satisfaisant 41
Satisfaisant 150
Insatisfaisant 5
Trés insatisfaisant o
Ne sais pas 23
Total 219

Nb
Tres satisfaisant 47
Satisfaisant 141
Insatisfaisant 6
Trés insatisfaisant o
Ne sais pas 25

Total

18,7 %
68,5%

21,5%
64.4%



Résultats de I'enquéte et discussion

« Accuell

- Accuell télephonique :

- Renseignements IH :

Nb
Trés satisfaisant 41
Satisfaisant 150
Insatisfaisant 5
Trés insatisfaisant o
Ne sais pas 23
Total 219

Nb
Tres satisfaisant 47
Satisfaisant 141
Insatisfaisant 6
Trés insatisfaisant o
Ne sais pas 25
Total 219

» Communication insuffisante des RAI +

- Rappels aux techniciens

18,7 %
68,5%

21,5%
64.4%



Résultats de I'enquéte et discussion

« Documents mis a disposition
- Formulaire de demande IHE : - Compte rendu :

Nb Nb
Trés satisfaisant 40 18,3% Trés satisfaisant 35 16,0%
Satisfaisant 141 64.,4% Satisfaisant 143 65,3%

Insatisfaisant 5 Insatisfaisant 8

Trés insatisfaisant 1 Trés insatisfaisant 2

Ne sais pas 32 Ne sais pas 31

Total 219 Total 219

» Lisibilité insuffisante des résultats RAl + - Parametrage informatique



Résultats de I'enquéte et discussion

« Documents mis a disposition

- Formulaire de demande IHE : - Compte rendu :
Nb Nb

Trés satisfaisant 40 18,3% Trés satisfaisant 35 16,0%
Satisfaisant 141 64.,4% Satisfaisant 143 65,3%
Insatisfaisant 5 Insatisfaisant 8
Trés insatisfaisant 1 Trés insatisfaisant 2
Ne sais pas 32 Ne sais pas 31

Total 219 Total 219

» Lisibilité insuffisante des résultats RAl + - Parametrage informatique

- Repertoire d’analyses :

Trés satisfaisant

Nb Satisfaisant

oui 28 12,8% Insatisfaisant
non 191 87.,2% Trés insatisfaisant

Total 219 Ne sais pas
Total

» Méconnaissance du répertoire - Diffusion a revoir



Résultats de I'enquéte et discussion

« Rendu des résultats d’analyses IHE :

I ;arﬁssf I Satisf I Insatis I |r:rsraé1fs INe sais
aisant aisant faisant faisant pas
0% 10% 20% 30% 40% 50%  60% 0%  80% 90%  100%

100,0%

100,0%
100,0%
100,0%

Total

Délai résultats IH urgence
Délai résultats IH non urgent
Mode transmission résultats IH
Total




Résultats de I'enquéte et discussion

Rendu des résultats d’analyses IHE :

I ;arﬁssf I Satisf I Insatis I |r:rsraé1fs INe sais
aisant aisant faisant faisant pas
0% 10% 20% 30% 40% 50%  60% 0%  80% 90%  100%

100,0%

Total

Délai résultats IH urgence

Délai résultats IH non urgent 100,0%
Mode transmission résultats |H 100,0%
Total 100,0%
I 1005
0% 143

W tros insatisfait
10% 14,3
0%

80% -

70% -+

B0 - ne sais pas
50% - m tres satisfait
40% - W satisfait
30% - insatisfait
20% = e :

11,2

CH Saint- CHUHotel- CHUHGpital CLCC (%)
Mazaire (%)  Dieu (%) Mord (%)

Niveau de satisfaction du délai de rendu des résultats
urgents en fonction de 'ES




Résultats de I'enquéte et discussion
« Rendu des résultats d’analyses IHE :

» Sur Nantes :

- Délai rendu trop long en urgence
—> Suivi des indicateurs

- Pannes récurrentes Hémoserveur
- Information remontée aux informaticiens

» Sur Saint-Nazaire : probléme de transmission des résultats
- Revoir les modalités de transmission
- Informatisation




Résultats de I'enquéte et discussion
« Rendu des résultats d’analyses IHE :

» Sur Nantes :

- Délai rendu trop long en urgence
—> Suivi des indicateurs

- Pannes récurrentes Hémoserveur
- Information remontée aux informaticiens

» Sur Saint-Nazaire : probléme de transmission des résultats
- Revoir les modalités de transmission
- Informatisation

 |Le conseil biologique :

- Résultats interprétés uniguement pour les médecins

ITrés satisfaisant I Satisfaisant I Insatisfaisant I s I Ne sais pas Total
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100,0%
Disponibilté biologiste 100,0%
Délai réponses biologiste 100,0%
Réponse biologiste 100,0%
100,0%

Total




Résultats de I'enguéte et discussion

 |La période de garde :

90%

Nb BO%

Tres satisfaisant 29 ’ Ezj
Satisfaisant 124 56.6% .
Insatisfaisant 17 7, 0%
Tres insatisfaisant 4 ’ 30%
Ne sais pas 45 20,5% 20%
Total 219 10%
0%

CH Saint-Mazaire CHU Hotel-Dieu CHU Hopital Nord CLCC (%)
(%) (%) (%)

- Différence significative entre ES
entre prescripteur/préleveur (14% vs 5% insatisfaits)

» Demande d'ouverture €largie pour I'antenne Hdopital Nord

- Etude de faisabilité



Résultats de I'enquéte et discussion

 Jugement global des prestations du laboratoire :

Treés satisfaisant

Satisfaisant

78,5%

Insatisfaisant

Trés insatisfaisant

Ne sais pas

Total

219

» Probleme de carte de groupe sanguin extérieure
- Rappels criteres de validité d’'une carte de groupe
- Rappels spécificités Hemoserveur



Résultats de I'enquéte et discussion

 Jugement global des prestations du laboratoire :

Trés satisfaisant 16
Satisfaisant 172 78,5%
Insatisfaisant 8
Trés insatisfaisant 1

Ne sais pas 22
Total 219

» Probleme de carte de groupe sanguin extérieure
- Rappels criteres de validité d’'une carte de groupe
- Rappels spécificités Hémoserveur

Ameélioration sur le site de Saint-Nazaire?

!!!l M

Urgence transfusionnelle ode operatoire
commun ES/EFS

|[dentitovigilance Groupe de travalil
ES/EFS




Résultats de I'enquéte et discussion

 Jugement global des prestations du laboratoire :

Nb
Trés satisfaisant 16
Satisfaisant 172 78,5%
Insatisfaisant 8
Trés insatisfaisant 1
Ne sais pas 22
Total 219

» Probleme de carte de groupe sanguin extérieure
- Rappels criteres de validité d’'une carte de groupe
- Rappels spécificités Hémoserveur

Ameélioration sur le site de Saint-Nazaire?

Urgence transfusionnelle 0de operatoire
commun ES/EFS Aucune insatisfaction

|[dentitovigilance Groupe de travalil
ES/EFS




Conclusion et perspectives

Propositions d’actions correctives :
- Faisabilité et colt

- Accord de la direction EFS-PL

- Accord CSTH

Intérét de réaliser ce type d’enquéte (Saint-Nazaire)
Répondant a la norme ISO15189 / ISO17025
Ameéelioration continue de la qualité

Apport personnel



Je vous remercie de votre attention.
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