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CADRE DES ACTIVITESCADRE DES ACTIVITES

GH CorentinGH Corentin--CeltonCelton--HEGPHEGP--Vaugirard  (APVaugirard  (AP--HP Paris 15HP Paris 15èè))

RRééception centralisception centraliséée et automatise et automatiséée  ouverte 7j/7 de 6h30 e  ouverte 7j/7 de 6h30 àà 19h3019h30

Prescription connectPrescription connectéée, transport automatise, transport automatiséé des des ééchantillons chantillons 
biologiquesbiologiques

2 cha2 chaîînes robotisnes robotiséées (saisie informatique, centrifugation, es (saisie informatique, centrifugation, 
ddéécantation, aliquotage, tri)cantation, aliquotage, tri)

3500 3500 ééchantillons traitchantillons traitéés / jours / jour

Saisie informatique manuelle ou robotisSaisie informatique manuelle ou robotiséée pour  7 des 8 unite pour  7 des 8 unitéés s 
spspéécialiscialiséées du Laboratoirees du Laboratoire
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CHAINES ROBOTISEESCHAINES ROBOTISEES
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SAISIE INFORMATIQUESAISIE INFORMATIQUE

robotisée manuelle
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OBJECTIFSOBJECTIFS

Le laboratoire composLe laboratoire composéé
 

de 8 unitde 8 unitéés sps spéécialiscialiséées est client de les est client de l’’AGEBAGEB

Objectif principalObjectif principal : initier une d: initier une déémarche dmarche d’é’écoute client au travers coute client au travers 
dd’’un questionnaire de satisfaction un questionnaire de satisfaction 
CfCf

 
paragraphe 4.8 de la norme NF EN ISO 15189paragraphe 4.8 de la norme NF EN ISO 15189

Objectifs secondairesObjectifs secondaires : : 
Recueillir les points forts et les points faibles  de cette actiRecueillir les points forts et les points faibles  de cette activitvitéé
DDéégager des pistes dgager des pistes d’’amamééliorationlioration
DDéécider cider dd’’actions correctivesactions correctives et trouver des et trouver des indicateurs de suiviindicateurs de suivi
Mettre en place ces actionsMettre en place ces actions
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DEMARCHE UTILISEEDEMARCHE UTILISEE

Elaboration dElaboration d’’un questionnaireun questionnaire

Validation par la hiValidation par la hiéérarchie et test sur un groupe restreint rarchie et test sur un groupe restreint 
pluridisciplinairepluridisciplinaire

Diffusion du questionnaire avec Diffusion du questionnaire avec ééchchééancier de rancier de rééponseponse

Saisie et exploitation des rSaisie et exploitation des réésultatssultats

Elaboration dElaboration d’’un plan dun plan d’’actions et dactions et d’’indicateurs de suiviindicateurs de suivi

Restitution des rRestitution des réésultats sultats àà ll’’ensemble des personnels du laboratoireensemble des personnels du laboratoire

Marie-Claude GUILBERT / centre AGEB / GH Corentin-Celton-HEGP-Vaugirard  / mémoire DU Qualité 2010



88

SYNTHESE SYNTHESE : items abord: items abordééss

11-- Communication / relation avec lCommunication / relation avec l’’AGEBAGEB

22-- Horaires dHoraires d’’ouverture de louverture de l’’AGEBAGEB

33-- Relai AGEB / Labo de gardeRelai AGEB / Labo de garde

44-- Gestion de la conformitGestion de la conformitéé de lde l’é’échantillonchantillon

55-- Statistique des nonStatistique des non--conformitconformitééss

66-- Saisie informatiqueSaisie informatique

77-- Transmission des Transmission des ééchantillons non urgentschantillons non urgents

99-- Transmission des Transmission des ééchantillons urgentschantillons urgents

1010-- Habilitation des personnels de lHabilitation des personnels de l’’AGEBAGEB
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Acquisition et traitement des donnAcquisition et traitement des donnééeses

214214 questionnaires distribuquestionnaires distribuéés, s, 64,5 %64,5 % de retours toutes catde retours toutes catéégories gories 
de personnels confondues, de personnels confondues, 74,2 % 74,2 % des techniciens de laboratoire !des techniciens de laboratoire !

Tableau ExcelTableau Excel

Cotation des rCotation des rééponses, calcul de leur moyenne pondponses, calcul de leur moyenne pondéérréée, toutes e, toutes 
unitunitéés confondues, par units confondues, par unitéé et par catet par catéégorie professionnelle gorie professionnelle 
Moyenne pondMoyenne pondéérréée = e = ΣΣ

 

(r(rééponse par choix x cotation) / nombre de rponse par choix x cotation) / nombre de rééponses ponses 
exprimexprimééeses

Utilisation de diagrammes radars, camemberts et histogrammes, Utilisation de diagrammes radars, camemberts et histogrammes, 
pour mettre en pour mettre en éévidence de favidence de faççon tron trèès visuelle les points forts et les s visuelle les points forts et les 
points faibles dans chaque itempoints faibles dans chaque item
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Exemple Exemple 
item item «« Communication / relation avec lCommunication / relation avec l’’ AGEBAGEB »»

Q1 A l'AGEB vous trouvez Q1 A l'AGEB vous trouvez 
ggéénnééralement un interlocuteur ralement un interlocuteur 
disponible et attentif disponible et attentif àà votre requêtevotre requête

Q2 Une solution vous est proposQ2 Une solution vous est proposéée e 
pour rpour réégler un problgler un problèèmeme

Q3 En cas de difficultQ3 En cas de difficultéé technique technique 
grave (informatique, robotique, valises, grave (informatique, robotique, valises, 
balancelles) l'AGEB vous tient informbalancelles) l'AGEB vous tient informéé
en temps ren temps rééelel

Q4 Les changements de procQ4 Les changements de procéédures dures 
ddéécidcidéés par les biologistes (test, s par les biologistes (test, 
organisation...) sont rapidement actorganisation...) sont rapidement actéés s 

Q5  Les nouveaux personnels qui Q5  Les nouveaux personnels qui 
intintèègrent l'AGEB vous sont prgrent l'AGEB vous sont préésentsentééss

Q6 Globalement, les relations avec l' Q6 Globalement, les relations avec l' 
AGEB sont satisfaisantesAGEB sont satisfaisantes

Moyenne pondérée tous laboratoires

3,5

1,9

2,9

2,8

3,4

3,6

0

2

4
Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

Q6
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Analyse des rAnalyse des réésultatssultats

Des points fortsDes points forts……

Des points Des points àà amamééliorer liorer 

••
 

Tracer et diminuer les erreurs de saisie surtout MicrobiologieTracer et diminuer les erreurs de saisie surtout Microbiologie

••
 

AmAmééliorer les dliorer les déélais de transmission des urgents centrifuglais de transmission des urgents centrifugééss

••
 

Transmettre les statistiques des NC aux biologistesTransmettre les statistiques des NC aux biologistes

••
 

Rencontrer les Rencontrer les ééquipes pour quipes pour éévaluer leurs problvaluer leurs problèèmesmes

spspéécifiquescifiques

••
 

PrPréésenter les nouveaux personnelssenter les nouveaux personnels
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PISTES DPISTES D’’AMELIORATIONAMELIORATION
DATE DE REALISATION DATE DE REALISATION 

/ MISE EN PLACE/ MISE EN PLACE INDICATEURINDICATEUR

Erreurs de saisieErreurs de saisie
AprAprèès la restitution de s la restitution de 
ll’’exploitation de lexploitation de l’’audit audit 
aux personnels du aux personnels du 
laboratoire, courant laboratoire, courant 
septembre 2010 septembre 2010 

Nombre dNombre d’’erreurs de erreurs de 
saisie mensuelles, par saisie mensuelles, par 
catcatéégorie, tableau avec gorie, tableau avec 
calcul de criticitcalcul de criticitéé
(voir tableau de recueil)(voir tableau de recueil)

Mesure des dMesure des déélais de transmissions des  lais de transmissions des  
ééchantillons urgents centrifugchantillons urgents centrifugéés s 

AoAoûût t -- Septembre 2010 Septembre 2010 Mesures rMesures rééguligulièères des res des 
ddéélais de transmission lais de transmission 

Mesure des dMesure des déélais de transmission des lais de transmission des 
examens de Pharmacologie examens de Pharmacologie 

AoAoûût t -- Septembre 2010 Septembre 2010 Mesures rMesures rééguligulièères des res des 
ddéélais de transmission lais de transmission 

Transmission des statistiques des nonTransmission des statistiques des non-- 
conformitconformitéés aux biologistes s aux biologistes 

Envoi mensuel Envoi mensuel àà partir partir 
de septembre 2010 de septembre 2010 

Pour chaque nouvel arrivant, visite des Pour chaque nouvel arrivant, visite des 
unitunitéés du laboratoire et prs du laboratoire et préésentation aux sentation aux 
personnels dpersonnels dèès la 1s la 1èère semaine re semaine 
dd’’intintéégrationgration

Nouveaux arrivants dNouveaux arrivants dèès s 
AoAoûût 2010 t 2010 

PLAN DPLAN D’’ACTIONSACTIONS
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PLAN DPLAN D’’ACTIONSACTIONS SuiteSuite

PISTES DPISTES D’’AMELIORATIONAMELIORATION
DATE DE REALISATION / MISE DATE DE REALISATION / MISE 

EN PLACEEN PLACE INDICATEURINDICATEUR

AmAméélioration de la communication lioration de la communication 
avec les unitavec les unitéés du Laboratoire en s du Laboratoire en 
cas de problcas de problèème techniqueme technique

Fin juin 2010Fin juin 2010

Rencontre de lRencontre de l’é’équipe de quipe de 
Physiologie Physiologie 
(non(non--conformitconformitéés)s)

Octobre 2010Octobre 2010

Rencontre de lRencontre de l’é’équipe quipe 
dd’’Immunologie Immunologie 
(notion d(notion d’’urgence) urgence) 

Octobre 2010Octobre 2010

Rencontre de lRencontre de l’é’équipe de quipe de 
MicrobiologieMicrobiologie
(non(non--conformitconformitéés)s)

Octobre 2010Octobre 2010

Information sur les qualifications, la Information sur les qualifications, la 
formation et lformation et l’’expexpéérience du rience du 
personnel de lpersonnel de l’’AGEBAGEB

Lors de la restitution aux Lors de la restitution aux 
personnels le 14 septembre personnels le 14 septembre 
20102010
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DIFFICULTES ET LIMITESDIFFICULTES ET LIMITES

DifficultDifficultéés : s : 
Elaboration du questionnaireElaboration du questionnaire
Traitement des donnTraitement des donnéées  : croix entre 2 cases, interpres  : croix entre 2 cases, interpréétation tation 
des questionsdes questions

Limites :Limites :
Les soins nLes soins n’’ont pas ont pas ééttéé auditauditéés (ds (déémarche initimarche initiéée)e)
Les partenaires extLes partenaires extéérieurs nrieurs n’’ont pas ont pas ééttéé auditauditééss
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CONCLUSIONCONCLUSION

But atteint : dBut atteint : déémarche dmarche d’é’écoute client engagcoute client engagéée qui devient force de e qui devient force de 
propositionspropositions

IntIntéérêt drêt d’’avoir trouvavoir trouvéé des indicateurs de suivi pour pdes indicateurs de suivi pour péérenniser les actions renniser les actions 
mises en placemises en place

Personnels auditPersonnels auditéés globalement satisfaitss globalement satisfaits

Reconnaissance de lReconnaissance de l’é’équipe de lquipe de l’’ AGEBAGEB

ExpExpéérience enrichissante drience enrichissante d’’un point de vue intellectuel et mun point de vue intellectuel et mééthodologiquethodologique

Sur le plan collectif : observation et critique objectives de noSur le plan collectif : observation et critique objectives de nos pratiquess pratiques
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