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Missions de I’UF biologigue et d’expertise

« Diagnostic et surveillance des allo-immunisations
severes chez la femme enceinte

 Surveillance de I’ictere neo-natal et prevention de
I”ictere nucleaire

* Immuno-prophylaxie Rhésus D du post-partum

« Activité Immuno-hématologique a visee
transfusionnelle pour la delivrance de PSL dans le
cadre de transfusions foetales et neo-natales



La Qualite (accreditation jusgu’en 2015)




Choix faits pour I’enqueéte




Calendrier

Janvier 2012 : information des clients par courrier et fax de la
réalisation d’une enquéte de satisfaction par I’UF de biologie du
CNRHP

Mars 2012 : validation du questionnaire par la biologiste responsable
de Iunite

Mars 2012 : test du questionnaire sur un groupe de 5 clients (hors
echantillon)

Avril 2012 : diffusion de I’enquéte a I’échantillon

Mai 2012 : lettres de relance pour le retour des questionnaires

Aot 2012 : depouillement des réponses et analyse des données




Etablissements et fonction des répondants

type établissement Fonction
: Nb | % cit

Nb | %ck I Biologiste 21| 42,0%
JeFs 8| 16,0% § caare 3| 6,0%
I Laboratoire privé 12| 24,0% : Technicien delaboratoire 0| 0,0%
; s Cbstétricien 2 4,0%
I Laboratoire hospitalier 2| 40% r—— ol Pap
| Maternité 28| 56,0% § infirmierte) 1| 20%
| Autre 0 0,0% ! Puéricultrice 5| 10,0%
Total 50| 100,0% j Aditee 1l S0
Total 50| 100,0%




Le site internet du CNRHP
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Manuel de prélevement et feuilles de demande
d’examens

Manuel de prelévement . .
= = Consultation du manuel de prélevement
cit. -
| Trés satisfaisant 2| 91% 180
| satistaisant 19 864% 160 //
! Insatisfaisant 1 45% 140 V4
J Trésinsatisfaisant 0 0,0% EE ) A pd )
Total 22| 100,0% s //\‘/ ~
60
feuilles de demande 0 //
Nb % cit. 20 &
ITrés SaﬁSfaisantes ? 19'4% 19'4% ’ Janvier Février Mars | Avril | ai Juin I Juillet I Aot
| satisfaisantes 29| 80,6% 80,6%
! Insatisfaisantes 0| 0,0%]]{00%
J Trésinsatisfaisantes 0| 0,0%
Total 36 100,0%




Accuell teléphonique

40 1% Informations et conseils télephonique
Nb | %cit
N | Trés satisfaisants 23| 469% 46.9%
m satisfaisnt | satistaisants 24| 49,0% 49,0%
:::':::'::;m ! Insatisfaisants 1| 2,0% §2.0%
| Trésinsatisfaisants 1| 2,0%| §2.0%
Total 49/ 100,0%
accueil temps d'attente




Délais de rendu des réesultats

information délai de rendu

Nb | %cit
IPar le site du CNRHP 7| 171%
| Parun contrat de collaboration 4 98%
I Parle manuelde prélevement 5 12,2%
§ Autre 25 61,0%
Total 41/ 100,0%

171%
9.8%
12,2%
61,0%

estimation du délai de rendu

Nb | %cit
| Trés satisfaisants 5/ 10,0%
| satistaisants 32 64,0%
! Insatisfaisants 13| 26,0%
| Trésinsatisfaisants 0 0,0%
Total 50{ 100,0%

10,0%
64,0%
26,0%
0,0%




Transmission et compte-rendu des résultats
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Non-conformités et réclamations

information sur les non-conformités explications sur les non-conformités
Nb % cit Nb % cit.
- isfai 17,9%
Jou 37 804% 80.4% ITre.ssa.tlsfalsantes 7| 17,9%
106% | satisfaisantes 32 82,1% 82,1%
INO“ 9| 19,6% ’ ! Insatisfaisantes 0/ 0,0%]f0.0%
Total 46 100,0% J Trésinsatisfaisantes 0| 0,0%|]0.0%
Total 39| 100,0%
reponse aux reclamations
Nb % cit.
|Trés satisfaisant 3 79%
| satisfaisant 3| 81,6% 81,6%
! Insatisfaisant 4 105%

| Trés insatisfaisant 0/ 0,0%
Total 38/ 100,0%




Prise en charge de I’urgence
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Satisfaction globale

satisfaction globale
Nb % cit.
J Trés satisfaisantes 13| 26,0% 26,0%
J satisfaisantes 37| 74,0% 74,0%
| Insatisfaisantes o 0,0%
§ Trésinsatisfaisantes 0 0,0%
Total 50| 100,0%




Pistes d’amelioration de la qualité

e Site internet du CNRHP : inciter les clients a rechercher
en ligne les informations

e Délai de rendu des resultats : indicateur en construction
(extraction dans le SIL des délais de rendu)

» Reclamations : méme indicateur que pour les delais de
rendu des résultats (ces deux items étant lies)



Conclusion

Objectifs de I’enquéte atteints : satisfaction actuelle des
clients de I’unité, ameliorations possibles, équipe
relancée sur la voie de I’amelioration de la qualite

Suivi de I’indicateur sur les délais de rendu des réesultats

Nouvelle enquéte prévue en 2013 pour les délais de
rendu des resultats : determination des examens pour
lesquels les delais semblent longs

Suivi de la fréquentation du site internet du CNRHP



ite du CNRHP - Microsoft Internet Explorer == =]
Fichier  Edition  Affichage Fawvoris  Outils 7 | -'.f

(P precedente -~ () - (%] (2] 0 | ) Rechercher /' Favoris €}| 62~ :_,\; = - K 2%
Adresse [&] htp: jenrhp.fry =] ok | Lens >

Centre National de Référence

- - - . - pitaux
en Hémobiologie Périnatale Umlvers.talres
Paris Est

Zf:;’i:f;::s;ﬁ;‘l’:a Site Saint-Antoine - Hopitaux Universitaires Paris Est - AP-HP e Saint-Antoine s Rothechild
184, rue du Faubourg Saint-Antoine -75012 PARIS STroussesd La Roche Guyon « Temar
Coordonnateur ! Pr Bruno Carbonne

Bienvenue sur le site du CNRHP

Organisation Informations biologistes
. Ce site se propose d'informer le public et les professionnels de sante . L
Qui sommes nous ? sur l'ictére (la jaunisse) du nouveau-ng et sur les incompatibilités foeto-matermnelles Informations cliniciens
Documents — e Informations familles

Liens
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Unité clinique de soins des incompatibilités Unité fonctionnelle d'expertise
foeto-maternelles et ictére néo-natal ASSISTANCE HOPITAUX en Immuno-Hémobiologie Périnatale
Péle Gynécologie-Endocrinologie - Obstétrique PUBLIQUE DE PARIS Péle de Biologie-Imagerie
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