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CNEENISO 15169, chiapitres 4. 2. 45 et 4.5}

Varnie-Claude GUICBERI
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RICAINSDENSATRRIESEINNATION

CADRE DES ACTIVITES

OBJECTIES DE CE TRAVAIL
DENMARCHEUNIIEISEE

SYNIHESE DUNDOCUNMENIF EIF PEANSHDACTHONS
DIEEICULTES EiF LIMINES

CONCLUSIGON
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CADRE DES ACTIVITES

GHICorentin=Celion-HEGP=Vaugirand: (AP=HP Paris 15€)
[REceplion centralisee et autematisee euverte 7j/7 der6hs0 ar19hs0
Prescliption cConneCIee; transport autematise desfechantillons
pIelegIqUES

2 ChaInES ehBLISEES! (SalsieNniermatique, centiiiftigation),
decantation;, aliguetage;, tri)

5000 echantiliens traites)/ jeur;

Saisie Infermatigue manuellerouielotisEe pour 7 des Siunites
specialiseesidurlLanoratoire
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CHAINES ROBOTISEES
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AISTENNIECIRIVIAINOUIE

(O)



OBJECTIES

[Ce |aberatelre’ compose de s Unites specialisees esticlient de FPAGEB

> Objectiifprncipal: initer tne demanche d ecoute clientaurtravers
d'UnR questionnaine de satisfaction

Ciliparagraphe 4.6 de la nerme NE EN SO 15189

> ObjecliisISECONAaINES: :
o Recuelllirlies peintsiierts et lesipeints faibles) de cetieractivite
s DDegagerdes pistes driamelioration
» DEcider d actions: ComeECHVES etitrouverdes iIndicateurs dersuivi
o Netire en place cesiaclions
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v VY YV VYV

DENARCGIHIEGINISISEE

Elaberation diun questionnaine

Validation paria hierarchier et test surrun greupe restreimnt
plufdiscIplinaire

Diffusionrdurquestionnaire aveECEChEANCIER UE FEPONSE
Saisie et exploitation desiresultats

Elalborationid un planidactions et dindicateurs de suivi

[Restitution des resultatsya l'ensemble des persennels dulaberateire
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SYNIHESE S iems ahordes

= Communicationyrelation avec PAGEL

2- IHoraines d ouverture dellFAGEB

St RelairAGEB!/ Labo de garnde

4-(Gestion de larconiermite de ' echiantilion

9= Statistigue des nen=conienmites

6= Saisie infermatigue

7=Aansmission des echantillonsinen Urgents
9-iransmission des echiantillens: Urgents

10= Habilitation des personnels de 'AGEB
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AcqUisienreriaiiemenic-0es doRRIEES

214° guestionnairesidisthues; 64,51 %) de retouns toutes) categories
derpersonnels coniondues, 74,2 Y% desitechniciens de laberateire:!

rableau Excel

Cotation desireponses;, calculide leur moeyenne penderee; toutes
UnItes coniondUES; parunite etiparcategone professionnelle

Unlisation derdiagrammes, radals; Camempens etnisiogramimes,
pouUr metire enrevidence de facen tres visuellelles points;iortsiet les
points faibles dansichaque item
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EXemplie
[lem < Commumication/ relanen avec T AGER

@1TAAGEBWVOUS thouVeZ
generalementuninterlecuter
disponible et atientii-a votre requete

_ . Moyenne pondéree tous laboratoires
@2 Une solutioniVeus Est PrOPOSELE

pPoUrregler un prokieme

@3 Enicas de difficultertechnmoue
grave (Infermatique; rebetique; valises;
balancelles)IFAGEB Vous ient infenme
en tempsireel
\

@45 Cesichiangements de procedurnes
decides parles biologistes (test,
organisation:..) sent rapidement actes

@5) [Les neuveaux: persennelsigui
integrent I"AGEB veus sont presentes

Q6 Globalement, les relations avec |f
AGEB sont satisfaisantes
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Analyse des resultats

> [DES| PRINLSHGILS:: .

> DEs poimisiaamelierer
Iracer et dimnueries emeurs de saisie surteut Vicrebiolegie
Ameliorerlesidelals del transmission des: Urgents CENHUGES
Iiransmettrellesystatistigues des: N aux: bielegistes
[Rencontreties EqUIPES pourr eValuerieurs pronlemes
SPECIfigues

Presenterles neuveaux persennels
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RIFANTIDFACTIONS

PISTES D’AMELIORATION

DATE DE REALISATION
I'MISE EN PLACE

INDICATEUR

Erreurs desaisie

Apres larestitution de
["'exploitation del"audit
alx persennelsidu
lalberatoire; couranit
septemisre 2010

Nemre d enfreurside
salsie mensuelles;, par
Calegene; tahleaufavee
calculide criticite

(Velr rakleaurderecuern)

Viesure des delais de transmissions des
echiantillens Ureenis; centriftiges

Aot - Septemibre 2010

Viesures regulieres des
delails de transmissiion

Mesure des delais de transmission des
examens,de Pharmacoelogie

Aol - Septemiore 2010

Viesures, regulieres des
delaisi de transmission

Iiransmissiien des statistigues; des nen-
coniernmites; aux hielogistes

Envel mensuel a partir
deseptemire 2010

Poul chague neuvelarmyvant, visite des
Unites du laboratoire et présentation: aux
personnels des la dere semaine
d'integration

Noeuveaux anrrvants, des
Aot 2010
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RIEANIDFACTIONST suite

DATE DE REALISATION / MISE
PISTES D’AMELIORATION EN PLACE INDICATEUR

Amelioration della communication EiRjunin 2010
avec les unives dur Lalheratelie en
casi de probleme technigue

Rencoentre de lFequipe de Octoehre 2010
Physiclegie
(nen-confiermites)

Rencontre de lFequipe Octehre 2010
diimmunoelegje

(Retien d urgence)

Renconire de lFequipe de Octehre 2010
Micrehielegie
(men-coniiermites)

Inficrmatien suiles gualifications; la | Lors de la restitution aux
fiormations et IFexpenience du persennels le 14 sepiemlre
personnel del’AGEB 200
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DIEEICUIRNES ENFIEIVINEES

> Difficultes::
Elalbpration dufquestionnaine

liraitement des doRNEES: © Crolx eEntre 2 Cases, INtErpretation
desiguestions

> Limitess:
ICes  seins Nient pasiete audites (demarchelnitice)
Ces parntenaires, extereunsin ontpas e audites
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CONCEUSION

But atteint: demarche diecoute client engagee quifdevientionee de
PrOPOSItIGNS

IntEret dravolrtreuve desiindicateurs dersuivi pourpErEnnISEr |es actions
MISES en place

Personnels audites glehalementisatisiaits
Reconnaissance de lfeguipe de lTAGEB
EXPERENCE enrichissante d un poeintde vue intellectuelfet methedologigue

Sur e plani collectif: ohsenation et CrligUE OhJECIVES dE NOS Pratigues
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