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Glossaire

AFNOR : Association frangaise de normalisation
C.H. : Centre Hospitalier

C.H.S. : Centre Hospitalier Spécialisé

C.M.E. : Commission médicale d’Etablissement
C.N.E.H. : Centre National d’Expertise Hospitaliere
COFRAC : Comité Francais d’Accréditation

CR : Compte rendu

D.U. : Dipléme universitaire

E.F.S. : Etablissement Francais du Sang

E.H.P.A.D. : Etablissement d'Hébergement pour Personnes Agées Dépendantes
EN : Norme européenne

E.S.P.I.C. : Etablissement de Santé Privé d'Intérét Collectif
G.B.E.A. : Guide de Bonne Exécution des Analyses
H.A.S. : Haute Autorité de Santé

ISO : International Standardization Organization
L.B.M. : Laboratoire de Biologie Médicale

NF : Norme francaise

R.A.Q. : Responsable assurance qualité

S.A.U. : Service d’Accueil des Urgences

S.S.R. : Soins de Suite et de Réadaptation

T.M. : Technicien référent en métrologie

T.Q. : Technicien qualité

T.R. : Technicien référent en qualité




1. Introduction

Le Laboratoire de Biologie Médicale (L.B.M.) de I’Hopital Saint Camille s’est inscrit dans une
démarche d’Assurance Qualité dés 1994, ceci au travers du Guide de Bonne Exécution des Analyses

de Biologie Médicale (G.B.E.A.)

Aussi c’est naturellement qu’il a poursuivi cette lancée en s’engageant dans la démarche

d’accréditation répondant aux exigences de la norme NF EN ISO 15189.

Il continue cet engagement en mettant en place une écoute client permettant :
o I'amélioration continue de la qualité en prenant en compte l'avis de ses usagers et des
prescripteurs, et mesurer leur satisfaction
o de poser des indicateurs qui vont permettre la comparaison entre les attentes et perceptions
des prescripteurs et I'activité du laboratoire
o recueillir la perception des patients externes sur la qualité des prestations du laboratoire, et

améliorer la prise en charge pour les fidéliser

L’écoute client se concrétise par la mise en place d’enquétes de satisfaction, qui peuvent par ailleurs
représenter une aide a la décision sur les points ponctuels, étre un moyen de comparaison avec
d’autres organisations, mais représente également un outil de management efficace pour impliquer

et motiver le personnel.

Au regard de la norme, I'enquéte est I'outil de tracabilité qui permet notamment au laboratoire de
répondre aux exigences en terme de traitement et suivi des réclamations (chap. 4.8) et d’actions
correctives (chap. 4.10.1), mais aussi de recueillir la satisfaction des usagers ou prescripteurs en

terme de communication (chap.4.2.) et de prestation de conseil (chap.4.7).

Le sujet de ce mémoire traite de la satisfaction des clients du laboratoire, au travers de la réalisation
d’une enquéte de satisfaction.

Dans sa premiere partie seront abordés le contexte et les objectifs dans lequel ce travail est mené. La
seconde partie aborde la méthodologie et les outils employés pour la création des questionnaires
d’enquéte et I'enquéte elle-méme. La troisieme partie traite de I'analyse des données obtenues, ainsi
que du plan d’action conduisant a apporter une réponse aux insatisfactions mesurées ou observées

et faire évoluer les procédures, et I'organisation pour y parvenir.




1.1 Présentation de I'HOpital Saint Camille

L’Hopital Camille de Bry-sur-Marne (Val-de-Marne) est un Etablissement de Santé Privé d'Intérét
Collectif (E.S.P.I.C.) a but non lucratif, reconnu d’utilité publique par décret du 7 février 1973.
Depuis son ouverture en 1952, il est en évolution constante afin de suivre I'évolution technologique

et de se moderniser pour lui permette d’offrir aux patients un accueil et une prise en charge adaptée

de qualité, 24H /24H.
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Il coa\rlirwe Iés éommunes du nord aI—de—Marne (Champiy-;ur-Marne, Nogent-sur-Marne, Le
Perreux- sur-Marne, Bry-sur-Marne, Villiers-sur-Marne, Le Plessis-Trévise, La Queue-en-Brie) le sud
de la Seine-Saint-Denis (Noisy-le-Grand, Gournay-sur-Marne, Neuilly-sur-Marne), les secteurs | et Il
de la Ville nouvelle de Marne-la-Vallée dits Portes de Paris et Val-Maubuée Sud, un grand nombre de
communes du département limitrophe de Seine-et-Marne comme Pontault-Combault, Roissy-en-
Brie, Ozoir-la-Ferriere, Chelles, délestant ainsi pour partie de I'activité de I'h6pital de Lagny-sur-
Marne.

Il héberge dans ses locaux le Service de Soins de Suite et Réadaptation (S.S.R.) du Centre hospitalier

« Les Murets » de la Queue-en-Brie.

Il répond aux exigences d’un hopital général de proximité, et couvre les plus diverses disciplines
médicales et chirurgicales regroupées dans les suivants services :

Médecine générale (Interne)

Médecine pédiatrique

Médecine a orientation gériatrique

Médecine a orientation Cardiologique, comprenant une Unité de soins Intensifs en cardiologie
Médecine a orientation Rhumatologique, comprenant une Unité de Soins en Oncologie
Gastro-entérologie — Hépatologie

Chirurgie générale

Chirurgie orthopédique et traumatologique

Chirurgie Pédiatrique

Oto-rhino-laryngologie ( O.R.L.)

Ophtalmologie

Anesthésie-réanimation polyvalente

Urgence médico-chirurgicales adultes

Urgence médico-chirurgicales pédiatriques

Hospitalisation de jour adultes et enfants

Consultations spécialisées : diabétologie, O.R.L.,
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Il dispose d’un Service d’Accueil des Urgences (S.A.U.) depuis 1999, de services support et d’un
plateau médico-technique moderne et performant dotés :

d’un laboratoire de biologie médicale, en charge de la gestion d’un Dépot de sang
de 6 blocs opératoires

d’un pdle d’explorations fonctionnelles, endoscopie digestive et bronchique

d’un pdle d’explorations cardio-vasculaires

d’une équipe opérationnelle d’hygiéne hospitaliére

d’une équipe mobile d’accompagnement et de soins palliatifs

d’une équipe de liaison et de soins en addictologie

d’une pharmacie

d’une stérilisation centrale

d’un service Imagerie médicale et radiologie comprenant Echographie, Scanner et I.R.M.)
d’un service de Kinésithérapie

d’une équipe de diététiciens

d’une équipe de psychologues

d’un service social

d’une équipe mobile de gériatrie

O 0O 0 0O 0O 0O 0O O O O O O O 0O Oo

Il emploie pres de 870 professionnels de santé, et inscrit son implantation dans son bassin sanitaire
en adhérant a des réseaux tels :

o ONCOVAL - réseau de cancérologie de I'est francilien
o C.LIC.—-Comité Local d’'Information et de coordination en gérontologie
o OPERA - réseau de soins palliatifs

1.2. Présentation du Laboratoire de Biologie Médicale et de son environnement

Le laboratoire polyvalent réparti son activité en trois secteurs principaux qui sont:
® |a Biochimie générale et I'lmmunochimie
e |'Hématologie et I'Hémostase
® |a Bactériologie

Son secteur Hématologie prend également en charge la gestion du dépot de sang, en liaison avec
I’Etablissement Francais du Sang — site Henri Mondor (E.F.S).

Laboratoire de Bactériologie Secrétariat « Externes »




Son effectif est composé de :
® 4 biologistes, dont 1 a temps partiel

e 1 gestionnaire administratif, les missions d’encadrement sont confiées au Directeur des Soins

27 techniciens de laboratoire, a savoir :

6,5 en Biochimie, polyvalents au sein de leur secteur

7  en Hématologie, polyvalents au sein de leur secteur

7,5 en Bactériologie, polyvalents au sein de leur secteur

6 assurant les gardes de nuit, polyvalents sur I'ensemble des secteurs
® 2 secrétaires médicales (hospitalisation et patients externes)

e 1 coursier

2 agents de service hospitalier

L’ensemble des personnels du laboratoire a été sensibilisé a la Norme par une formation réalisée par
le C.N.E.H., et un point de situation au regard de I'avancée en termes de qualité est porté a 'ordre du
jour des réunions réguliéres de service. L'adhésion de tous est ainsi recherchée pour conduire a bien

ce projet structurant pour le service.

Le volume d’activité exprimé en B est de 21555052 pour I'année 2011. Cette activité est en

constante augmentation en dépit des modifications portées a la nomenclature des actes de biologie.

Son activité couvre les besoins en examens de biologie médicale de I'H6pital Saint Camille et ses
usagers externes, mais aussi ceux d’établissements de soins et services de prévention ayant conclu

des contrats de collaboration comme :

Le S.S.R .de I'Hopital des Murets

e Les services d’hospitalisation et médecine du travail de I’'hépital des Murets

e Le Centre Médical de Forcilles situé Férolles-Attilly (Seine-et-Marne), et assurant une prise en charge
de patients en cancérologie, maladies métaboliques, nutrition et pneumologie

e |’établissement d'hébergement pour personnes &dgées dépendantes (E.H.P.A.D.) de la S.N.C.F.
« OASIS » situé a Neuilly-sur-Marne (Seine-Saint-Denis)

e |’Hopital Privé de Marne-la-Vallée (clinique du groupe Générale de Santé - Bry-sur-Marne), pour ce qui

concerne les examens d’urgence dans le cadre des Accidents d’Exposition au Sang




1.3 Organisation générale de la qualité au sein du laboratoire

L’entrée du laboratoire dans le processus d’accréditation partielle (voie A) a été initié en septembre
2010.
La volonté de conduire efficacement ce projet puis d’en assurer un suivi efficace et pertinent a

conduit la direction du laboratoire a mettre en place une cellule qualité constituée par :

o Le Responsable Assurance Qualité (R.A.Q.), Madame LE DORTZ ATTAL, Pharmacien biologiste,
titulaire du Dipldme Universitaire d’ Assurance Qualité (Université Paris Descartes)

o Le Technicien en Assurance Qualité (T.Q), Madame VERSEAU

o Les Techniciens Référents en Assurance Qualité (T.R.) de secteur, et leur suppléants :

o Mesdames POISSON et DELACENSERIE, pour la Biochimie
o Mesdames DUBOIS et VESPERINI, pour I'Hématologie
o Mesdames SECHAUD et DOS SANTOS pour la Bactériologie
Les référents en Assurance Qualité on suivi une formation spécifique aupres d’Afnor.

o Le Technicien Référent en Métrologie (T.M.), Monsieur DRUMEL
o La secrétaire référente, Mademoiselle RODRIGUES
Un apprenti en Master Management des organisations de santé, apporte une aide logistique et
administrative.
De septembre 2010 a septembre 2011, le laboratoire a disposé des compétences apportées par un

Pharmacien biologiste qualiticien, Madame Sylvie EVRARD.

Dr O.BANDIN,
Chef de service (Directeur du laboratoire)

C.LE DORTZ,
Pharmacien biologiste

Madame VERSEAU
Mesdames POISSON, DELACENSERIE — SECHAU, DOS
SANTOS - DUBOIS, VESPERINI
Monsieur DRUMEL
Mademoiselle RODRIGUES

Cellule Qualité

R.A.Q, Technicienen Assurance qualité,

oy bl SRR
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Malgré I'implication forte de I'ensemble des personnels du laboratoire, et afin de répondre aux
exigences réglementaire en termes de délai, le Médecin Responsable a sollicité I'aide d’un cabinet
support.

La direction de l'institution a démontré son implication dans la démarche en mettant a la disposition

du laboratoire les compétences du Cabinet ALAIN CCEUR CONSEIL depuis mai 2012.




Cette implication c’est aussi concrétisée par la mise en place d’un espace de travail disposant de
moyens informatiques et bureautiques pour la cellule qualité, de I'acquisition de logiciels dédiés

comme GeStock© et GesQual© de la société ARMURE, etc....

L’engament qualité de la direction du laboratoire, des référents et co-référents qualité, ainsi que la procédure relative a la
cellule qualité sont joints en annexe.

1.4 Contexte et objectifs

L'Hopital Saint Camille est un établissement général de taille moyenne inscrit dans un territoire de

santé riche en offre de soins, notamment venue du secteur lucratif.

La politique de santé oblige I'établissement a mettre en avant ses compétences, sa qualité de soins
et d’accueil pour la prise en charge des usagers, afin de préserver ses spécificités, et ne pas étre
reconverti en structure de soins de suite ou unité de gériatrie qui font particulierement défaut.

Dans ce combat pour garantir la pérennité de I'Hopital Saint Camille, le laboratoire doit prendre

toute sa place, pour cela I'entrée dans la démarche qualité est un point fort.

Un niveau d’activité inférieur a 25 millions de B, face a un déficit important de I'institution, pourrait
conduire a I'externalisation de I'activité de biologie, c’est pourquoi depuis de nombreuses années, le
laboratoire a conclu des contrats de collaboration avec d’autres établissements de santé. Le maintien
de ces collaborations est donc fondamental pour des raisons économiques, financiéres et sociales.

La fidélisation des clients externes est aussi nécessaire, c’est pourquoi une écoute client doit étre
mise en place au travers d’une enquéte de satisfaction.

Cette démarche a été amorcée avec la mise en place du G.B.E.A., et doit maintenant étre améliorée

par I’entrée dans la démarche d’accréditation NF EN ISO 15189.

Ces enquétes doivent recueillir la satisfaction globale des clients du laboratoire, mais aussi servir
d’indicateur pour répondre a des exigences normatives qui ne peuvent a ce jour étre tracées par le
Systéme de Gestion de Laboratoire (S.G.L.) DxLab© de Medasys.

La prestation de conseil biologique et le processus de traitement des réclamations (chap.4.8) en sont
qguelques exemples. La communication par ailleurs doit aussi faire objet d’'une appréciation aupres du

public visé, et la c’est également le questionnaire de satisfaction qui est choisi.

Par ailleurs, la présence d’un S.A.U. traitant 60 000 urgences médico-chirurgicales par an, une
capacité d’accueil de seulement 270 lits obligeant a de nombreux transfert de patients « bilantés
pour désengorger les services d’urgence, et la présence d’un service hospitalisation de jour (enfants
et adultes) ayant une trés importante activité, contraint le laboratoire a rendre des résultats dans

des délais courts.




Cette capacité de réponse doit étre mesurée. L'appréciation de la satisfaction des prescripteurs est
un des indicateurs retenus.

En termes de processus de réalisation le laboratoire doit veiller a la qualité de son accueil,
disponibiliser une information suffisante et facilement compréhensible au regard des analyses
réalisées, proposer un panel d’analyses adapté au recrutement des services prescripteurs et donner
des résultats lisibles.

Le choix pour permettre d’apprécier ces points s’est également porté sur un questionnaire de
satisfaction.

La prescription connectée mise en place dans |'établissement des 1995, oblige les praticiens a
s’approprier I'outil informatique. Le laboratoire doit veiller a la bonne formation des utilisateurs et a
la mise en place de procédures dégradées en cas de panne.

L'appréciation du besoin en formation, la connaissance des procédures dégradées et I'identification
des interlocuteurs a contacter en cas de panne est aussi réalisée par questionnaire de satisfaction.

A I'étude des résultats de I'enquéte, la cellule qualité pourra étre amenée a faire des propositions

d’amélioration de I'organisation et des procédures appliquées.

2. Méthodologie :

2.1 Définition des préalables et objectifs

Les résultats de I'enquéte ont une importance stratégique pour I'organisation, et la démarche qualité
enclenchée, c’est pourquoi il a été créé une équipe projet constituée du R.A.Q., du pilote de
I'enquéte (responsabilité que j’ai endossé afin de conduire efficacement le projet de mémoire) et
d’une secrétaire médicale. L'équipe a aussi compté avec I'aide ponctuelle des référents qualité de
secteur.

L'équipe projet a défini les préalables et ses objectifs clairs et précis qui sont :

Objectifs application

Connaitre Connaitre les attentes, les besoins, les priorités des clients du
laboratoire
Connaitre le niveau de performance par rapport aux autres

organisations

Mesurer Les niveaux de satisfaction et de performance de I'organisation
du laboratoire

L’évolution de la satisfaction au cours du temps

Expliq uer Relever des explications a des dysfonctionnements
Fidéliser Ecoute client

Solliciter Recueillir des points d’amélioration, des suggestions
Piloter (manager) Sensibiliser les personnels, motiver, utiliser I'enquéte comme

un outil de management




2.2 Choix méthodologique

Les organisations étant trés diverses, les attentes des clients du laboratoire doivent étre recueillies

par une enquéte de satisfaction adaptée.

Pour cela plusieurs choix méthodologiques ont été proposés :

Option

Questionnement

Choix proposés

Choix retenu

La cible de I'enquéte

A quelle population

doit-on s’intéresser ?

6.

Patients externes
Prescripteurs hospitaliers
Prescripteurs externes
(médecins de ville)
Prescripteurs des
établissements de soins ayant
établi un contrat de
collaboration

Prescripteurs des
établissements de soins
externes sollicitant
ponctuellement le laboratoire

Personnel paramédical (ide)

Patients externes
Prescripteurs
hospitaliers internes
Prescripteurs des
établissements de soins
ayant établi un contrat

de collaboration

L’échantillonnage

Comment sélectionner

les participants ?

Toute la population ?
Un échantillon de la population ? (selon

quelle méthode d’échantillonnage ?)

L’ensemble des
praticiens hospitaliers
Patients externes a
raison d’un

questionnaire par an

1. Satisfaction globale ? Satisfaction globale de
2. Satisfaction portant sur un la prestation du
événement, un point laboratoire et de son
La Mesure Que va-t-on mesurer ? révérenciel ou sur un intervalle environnement pour les
donné ? patients externes
Satisfaction globale et
prescription connectée
pour praticien de
|’établissement
Satisfaction globale
pour les autres
patriciens
1. Endébutannée? Pour I’h6pital saint
Le moment A quel moment 2. Aprés arrivée nouveaux Camille : apres arrivée

réalisera-t-on

I'enquéte ?

internes ?

des internes (utilisation
prescription connectée)
Pour les autres

patriciens : début année




1. Questionnaire papier ? Questionnaire papier,
2. Questionnaire électronique ? accompagné d’une note
La méthode de recueil des Comment les 3. Entretien individuel ? explicative
données répondants seront-ils 4. Par téléphone ?
contactés ?
1. Enquéte ponctuelle a I'occasion 1. Enquéte continue pour
d’un événement ? externe
2. Enquétes périodiques ? 2. Ponctuelle pour
La périodicité Combien d’enquétes ? 3. Enquétes continues ? praticiens (1
questionnaire / an)
Mesure de la satisfaction Quel type de 1. Type échelle? 1. Type échelle
questions ? 2. Note? 2. Note
3.  Question ouverte ? 3. Question ouverte
Comment déterminer 1. Par calcul statistique ? Question directe
La criticité I'importance des 2. Par question directe ?
criteres ? 3. Llesdeux?
1. Indice satisfaction simple ? Indice de satisfaction simple
L’analyse des données Quels calculs ? 2. Hiérarchisation des criteres ?
recueillies 3. Indice de comparaison relatif
aux autres organisations ?
Quelle présentation 1. Graphes? Graphes
La présentation des pour faciliter la lecture 2. Matrice satisfaction /
résultats ? et compréhension des importance ?
résultats ?
Diffusion 1. Article journal interne ? 1. Note de synthése pour
2. Note de synthése transmise a les praticiens
A qui diffuse-t-on les tous les répondants ? 2. Affichage pour les
résultats ? 3. Affichage? externes
1. Choix des actions prioritaires a 1. Discussion au sein de la
Actions correctives mener ? cellule qualité
2. Suivi des actions ? 2.  Revue de direction
1. Retirer question ayant une
Quelles sont les satisfaction > X% ?
améliorations a 2. Retirer une question dont
Amélioration de I'enquéte apporter aux Indice de comparaison relatif
prochaines enquétes ? aux autres organisations > X ?
3. Modification type de question ?
4. Modification support ?




3. Plan d’action et déroulement du projet

3.1 Elaboration, administration et analyse des données

Les principales étapes de réalisation de I'enquéte de satisfaction sont décrites dans la procédure
« Mise en place d’une enquéte de satisfaction » (jointe en annexe) et synthétisées dans sous forme

du logigramme suivant :

Action

Comment |

Besoin denquéte

+

R.Aa Q. Choix des clients Planning - indicateur reclammations

-
R.A Q. Détermination de FProcédure de réalisation des
réchantillon enquetes de satifaction
W
R.A G Deésignation du
o pilote

Flanning

Création du

Cellule gqualité Fosrrmailaire Sphinx
e
o
Responsable Laboratoire Valldatlor_‘l =T I—
formulaire
+*
Filote enquéte Enwvoi du formulaire CDurrlﬁ:cfhlée;;r;trigﬂ:;lI-’ﬂlgtranet
Filote enquéte Collecte des
enregistrements
Pilote enquéte - R_A Q. 2% significatif —(TION relance e
T Telephone
Pilote enquéte Analyss': gdes =
données Sphinsx
S FProposition
EELIIEEE d'améeliorations 1
- =
|,\EOP~i)
Responsable Laboratoire Vallda_tlnnrdu —[
plan daction
+
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Responsable Laboratoire Communi@tion Courrier - Réunion
des données
Cellule qualité Recueil des Cr:!urrler - Fiche
commentaires réclammation
R.AQ. Archivage Procedure archivage

enregistrements

Mon travail a consisté a élaborer des questionnaires de satisfactions adaptés aux clients du
laboratoire. J’ai pris appui sur les questionnaires déja utilisés a ce jour, et ai suivi quelques lignes

directrices du fascicule FD X50-172 - Enquéte de satisfaction des clients d’AFNOR.

Les clients retenus dans une premiere phase sont les patients externes, les prescripteurs des
établissements de santé ayant conclu un contrat de collaboration et les prescripteurs de
I’établissement.

Dans une seconde phase un questionnaire de satisfaction sera réalisé a destination des prescripteurs

externes (médecine de ville).




Le questionnaire d’enquéte de satisfaction a destination des prescripteurs hospitaliers externes
(version 2011) a été enrichi de notions nouvelles tel la prestation de conseil biologique, le traitement
des réclamations, la mesure de la réactivité du laboratoire face a I'urgence, I'alerte du prescripteur
face a un résultats d’examen critique, la communication, le respect des délais annoncés aux contrats
de collaboration, I'ajout d’analyses complémentaires, I'information du prescripteur au regard des
non conformités, la modification de prescription par le biologiste, 'adaptation du panel d’analyses

réalisées au regard du recrutement du service de soins.

Pour ce qui concerne le questionnaire a destination des prescripteurs institutionnels, les notions
insérées au précédant questionnaires ont été maintenues. L’appréciation au regard de la prescription
connectée (besoin en formation, accés et facilité de consulter les résultats sur le serveur, les modes

de fonctionnement en mode dégradé) et I'accueil physique au laboratoire sont venu le compléter.

Le questionnaire aux patients externes résulte lui aussi d’améliorations portées a celui existant
(version 2011). Des notions nouvelles ont été introduites tel le choix du laboratoire, I'acces I'hopital,
les délais d’attente avant prise en charge (secrétariat et caisses), la qualité d’écoute des
interlocuteurs, la clarté et spontanéité des explications données, par le personnel, la prise en charge
du handicap, la prise en charge des usagers ne s’exprimant pas en frangais, la prise en charge de la
douleur, le respect des délais annoncés pour le rendu des résultats, le traitement des réclamations,

la remise des résultats et le conseil biologique.

Au cours de I'élaboration des questionnaires, j’ai veillé a respecter ces points :

o Identifier précisément la cible de I'enquéte et choisir un échantillon représentatif,

o Concentrer les questions posées sur le seul objectif de I'enquéte et ne pas ajouter des
guestions inutiles, méme si elles peuvent étre intéressantes par ailleurs,

o Organiser le questionnaire en parties claires en partant de questions neutres aux questions
plus engageantes (ouvertes)

o Ne pas multiplier les questions ouvertes qui apportent beaucoup moins d’informations que
des questions fermées bien posées, et rendent plus compliquée la saisie des données

o Utiliser un langage clair, simple et compréhensible par tous,

o Soigner la présentation du questionnaire et indiquer clairement les consignes et les
informations nécessaires aux répondants

o Lorsque la question se présente sous forme d’une échelle, le point médian est supprimé afin
de conduire le répondant a exprimer son opinion et ne pas choisir, en cas de difficulté, un

point de neutralité. Les réponses de type « ne sais pas » sont exclues des échelles.




o Afin de faciliter le traitement et réduire de temps nécessaire pour répondre, les questions

ouvertes ont été limitées.

o Respecter un temps de réponse inférieur a 20 minutes pour 100 questions de type échelle de

satisfaction (pas du tout satisfait, plutot pas satisfait, plutot satisfait, tout a fait satisfait),

note, ou questions ouverte a des commentaires.

Les trois questionnaires :

= Enquéte de satisfaction aupres de prescripteurs — version 2012

= Enquéte de satisfaction aupres de prescripteurs externes — version 2012

= Enquéte de satisfaction aux patients — version 2012

sont joints en annexe.

Pour mener a bien ce projet, j’ai utilisé le logiciel d’enquétes et d’analyse statistiques de données

« Le Sphinx Plus 2 © », et suivi le suivant calendrier :

-
\/ Définition des préalables et objectifs
AVRIL 2012 Détermination des Choix méthodologiques
\/ L Elaboration des questionnaires
( Planifier
\/ Test des questionnaires
MAI 2012 Validation des questionnaires
\/ ~
\/ Ve
Diffusion des questionnaires
\/ L
\/ 15 aout — Cloture de I'enquéte et analyse des
JUILLET données
AOUT 2012
\/ Elaboration du plan d’action (actions correctives)
SEPTEMBRE Diffusion des résultats Améliorer
2012
N

La diffusion des formulaires d’enquéte a été réalisée par le R.A.Q. auprés de I'ensemble des
praticiens hospitaliers et par les secrétaires médicales du laboratoire en ce qui concerne les patients
externes. Le questionnaire relatif aux prescripteurs de l'institution a fait I’objet d’'une communication
en Commission Médicale d’Etablissement (C.M.E.) avant sa diffusion.

Une fiche de tracabilité de la diffusion des questionnaires est établie.

&



Le retour des questionnaires s’est réalisé par courrier adressé au R.A.Q. en ce qui concerne les

praticiens et recueillis directement par les secrétaires en ce qui concerne les patients externes.

La saisie des données a été effectuée manuellement au fur et a mesure de la réception des

guestionnaires renseignés (enregistrements).

Les délais impartis pour la rédaction du mémoire n’ont pas permis de réaliser plusieurs relances de

I’enquéte afin d’obtenir le taux de réponse le plus satisfaisant possible.

3.2 Discussion des résultats et plan d’action

3.2.1 - Les résultats

L’outil d’analyse :

Le logiciel Le Sphinx plus 2© est un logiciel dédié a la réalisation d’enquétes et I'analyse statistiques
de données recueillies.

Ses principales fonctions sont :

o Elaboration des questionnaires

o Colligier des données (manuellement ou par intégration depuis scanner OCR)

o  Administrer I'enquéte par la Production de tableaux de bord dynamiques, échantillonnage et redressement par
pondération

o Dépouiller automatiquement des résultats

o Analyse de données multi-variées selon lois statistiques

o Classifier hiérarchiquement les données pour faciliter leur exploitation

o Diffuser les résultats

L'analyse statistique c’est appuyé sur le Test Chi2 qui permet notamment de savoir si les données
observés sont statistiquement significatives. (Le détail des données est joint en annexe)

Taux de réponse :

Nombre de

Cible Nombre retours Taux réponse

questionnaires

Prescripteurs de I'institution 100 2 Non significatif
Prescripteurs de
12 12 100 %
Hopital les Murets et S.S.R.
Patients externes
50 21 42 %

A la date de rédaction de ce mémoire (19 septembre 2012) le taux de retour des questionnaires
adressés aux praticiens de linstitution étant extrémement faible, il n’a pas permis une étude
statistique. Une relance a cependant été effectuée dés le 15 aout.

Ce taux faible peut étre imputable a la date choisie, mais aussi au fait que la derniere enquéte ait été

cléturée début 2012.




En ce qui concerne les patients externes, a chaque passage par le secrétariat médical, la secrétaire
remet un questionnaire d’enquéte et explique I'intérét de répondre a la sollicitation qui leur est faite.
Elle propose son aide aux usagers qui ont des difficultés a lire et écrire en langue francaise.

Cette activité est peu développée dans sein de notre hopital, et concerne une clientele fidélisée. Cela

implique un faible nombre de participants. Le taux de réponse est de 42 %.

En ce qui concerne les prescripteurs externes du laboratoire, la cible a visé exclusivement les
praticiens du S.S.R. Les Murets et ceux du C.H. Les Murets (moyen et long séjours).

Le taux de réponse a été de 100%

A — Enquéte de satisfaction aux patients

A propos du laboratoire

[ Choix du laboratoire.

Raisons
économiques

Non réponse La réputation La recomman La recomman Je n'est pas tr La proximité de La proximité de La facilité
etfinancieres

de I'ndpital dation de mon dation d'un pr ouvé d'autres mon domicile mon lieu de d'étre pris(e)
médecin traita aticien de o Iaboratoires p travai en charge
nt pital ouvant réalise

Les usagers font le choix du laboratoire de I’'hGpital saint Camille essentiellement pour la proximité du
domicile (33.3%), la facilité d’étre pris en charge 23.8 % et la réputation de I'institution 23.8%.

Acces a I’hopital

Arrivée a I'hopital ‘ ‘ Moyens de locomotion

47,6%

85,7%

Non répons as dy tout s \u(é; pas sarlutt satisfailout _‘a fait sal

Voiture / Cycle Transport en
antes

commun

Non réponse * Je suis venu ' J'étais conduit’ Je suis arrivé
seul par un proche en ambulance

85.7 % des usagers viennent seuls, empruntent un moyen de locomotion personnel (71.4%) et sont
plutot satisfaits des conditions de stationnement (47.6%).

L’acces au Laboratoire de Biologie Médicale

Sl R eI (LB | | Aide pour étre conduit au laboratoire |

38.1%

66.7%

23.8%

MNon réponse ouw Mon

Mon réponse  Pas dutout = Plutot pas Plutot Tout a fait
satisafaisant satisfaisant satisfaisant satisfaisant

E




lls expriment leur satisfaction quand a la signalétique relative aux locaux du laboratoire (38 % plutot
satisfait, 38.1% tout a fait satisfait), et n’ont majoritairement pas sollicité I'aide du personnel pour les
conduire au laboratoire (66.7%). En cas de besoin, c’est le personnel accueil et d’orientation de

Iinstitution qui conduit I'usager au laboratoire.
Seul un répondant a nécessité un moyen de locomotion pour I'aider a accéder au laboratoire (fauteuil

roulant). Ce moyen était facilement disponible.

47.6%

Globalement I'accés au laboratoire est satisfaisant
(tres satisfaisant 47.6 % plut6t satisfaisant 33.3%)

Non réponse ' Pasdutout ' Plutétpas ' Plutét Tout a fait

L’accueil

[ Accueil principal

Laboratoire

23,8%

0,0% 0,0%

Non réponse Pasdutost | Plutot pas Plutot Tout afait
satisafaisant satisfaisant satisfaisant satisfaisant

Non réponse Pas du tout Plutot pas Plutot Tout a fait

L'accueil au point d'information et orientation de I'hopital est satisfaisant (Plutét satisfaisant 28.6% tres
satisfaisant 42.9%) et celui au secrétariat du laboratoire (point d’accueil) est jugé trés satisfaisant 61.9%.

| Délai_Caisses |

[ Délai_laboratoire |

42,9%

Non réponse ' Pas du tout Plutot pas Plutot Tout a fait
1t

it

it

Non réponse * Pas du tout Plutot pas Plutot Tout a fait

it

Le délai d’attente avant la prise en charge par la secrétaire du laboratoire est jugé satisfaisant (trés satisfaisant
42.9% plutot satisfaisant 28.6), c’est aussi le cas en ce qui concerne les caisses (trés satisfaisant 42.9, plut6t

satisfaisant 23.8%).

[ Handicap

Le handicap est bien pris en charge, et aucun usager n’a pas
exprimé le besoin d’avoir un locuteur s’exprimant dans sa
langue maternelle.
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A propos du rendez-vous

[ RDV_mode

RDV-delai

0,0% 0,0% 0,0%

aure, |

I'imer'r?naé,diaire rimerfnaérdiare précisez : Non réponse * Pasdutout Plutot pas Plutot Tout a fait

La prise de rendez-vous s’effectue a 71.4% sur place, et 4.8% par téléphone. Le délai de rendez-vous est
jugé satisfaisant (trés satisfaisant 52.4 %, plutot satisfaisant 23.8%) et prend en considération I'état de
santé ou d’urgence.

Les horaires d’ouverture sont appropriées pour 71.4 % de usagers, parmi eux un seul évoque une
« Fermeture trop tot ».

Non réponse Sur place Par téléphone

[ RDV_clarté RDV_doc

42,9% 38,1%

33,3%

33,3%

0,0%

Non réponse’ Pasdutout = Plutot pas Plutét satisfait Tout a fait
satisfait satisfait satisfait

Non réponse’ Pas du tout = Plutét pas Plutot Tout a fait
i i L i i e i i L i i e

A propos de la clarté des réponses aux questions posées par les usagers, elle est jugés satisfaisante (trés
satisfaisant 42.9% pluto6t satisfaisant 33.3%).
Au regard de la documentation remise (informations relative au rendez-vous, régime alimentaire, toilette,

recueil urinaires, etc.), elle est jugée est globalement satisfaisante (trés satisfaisant 38.1 %, pluto6t satisfaisant
33.3%)

Informations sur conditions de préléevement Conditions de prélevement

71,4%

0,0%. 0,0%

Mon réponse Contraignants Inutiies, car e Acceptables | Mecessaires

= s autres labor pour cbtenir d
atoires ne les es résulats d

Non réponse Oui Mon

Les usagers indiquent pour 71.4 % des cas avoir été informés, lors de la prise de rendez-vous, des conditions
nécessaires pour permettre un prélevement de qualité.

lIs jugent ces conditions comme nécessaires pour obtenir des résultats de qualité pour 71.4 % des cas et
acceptable pour 4.8%

E



Information donnée par le personnel

Informations | | Clarté ‘ | Explications

66,7% 61,9% 61.9%

19,0% 19,0%

19,0% 19,0%

tisfaisantes  sfaisantes antes sfaisantes tisfaisantes sfaisantes antes sfaisantes

81.0% A propos de la prise en charge, ces informations étaient jugées
satisfaisantes (trés satisfaisantes 66.7 %, plutot satisfaisants 28.6%).
En ce qui concerne la clarté des réponses aux questions posées par
'usager 61.9 % sont tres satisfaits, c’est aussi le cas pour les
explications données spontanément par le personnel.

La confidentialité est correctement préservée pour 81% et plutot
bien préservée pour 19%.

Pas du tout Plutét non Plutét oui Tout & fait

A propos des délais de remise des résultats

Délais | ] jcations_delai | Appréciation

81,0% 66,7% 61,9%

Pas du tout sa’ Plutét pas sati' Plutot satisfais’ Tout a fait sati Non réponsePas du tout sePlutét pas satPlutot satisfaisTout a fait sa Trop long Plutot long * Raisonnable Correct
tisfaisantes sfaisantes antes sfaisantes tisfaisantes ~ sfaisantes antes sfaisantes

A propos du délai de remise des résultats, I'information est jugée satisfaisante pour 81% des usagers, et
les explications données spontanément par le personnel sont tres satisfaisantes pour 66.7%, et plut6t
satisfaisantes pour 23.8%

Les usagers jugent qu’au regard de leur pathologie, le délai de rendu des résultats est correct pour
61.9% et raisonnable pour 33.3%.

A propos de la facturation

Information Explications Clarté

52,4% 476%

Pltdt Toutd fatt

Nonréponse Pas dutout  Plutdt pas Plutdt Tout & fait 23
Non réponse * Pas du tout * Plutét pas Plutét Tout a fait

te ite te te




Hors nomenclature

s2.4%

Mon réponse Oui Non

A propos de résultats

‘ Disposition

81,0%

Non réponse

A propos de la facturation des actes, I'information est satisfaisante
(52.4% tres satisfaisante, 19% plutdt satisfaisante). Quant aux
explications données spontanément par le personnel, elles sont tres
satisfaisantes pour 47.6% et plut6t satisfaisants pour 19%.

La clarté des réponses aux questions posées est tres satisfaisante
pour 52.4%, et plutot satisfaisante pour 19%.

52.4% des usagers ont été informés que certains examens n’étaient
pas remboursés par I'assurance maladie.

Choix

Non réponse Remis person Envoi a mon Remis & un tiers
nellement au | domicile désigné par
aboratoire mes soins

81% des usagers indiquent que les divers modes de prendre possession des résultats leurs a été présentés.
Majoritairement leur choix c’est porté sur remise en main propre au laboratoire.

A propos du prélevement et ses conditions

Prel-info

Prel_attente | Prel_questions

61,9%

\on réponsePas du tout Plutot pas ’lutét satisfa Tout a fait
satisfait  satisfait satisfait

81,0% 61,9%

Non réponse’ Pas du tout ' Plutot pas Plutét satisfail Tout a fait
satisfait satisfait satisfait

Pas du tout’ Plutét pas *lutét satisfal Tout a fait
satisfait satisfait satisfait

Le délai d’attente avant le préléevement est jugé satisfaisant pour 81% et les informations données
relatives au prélévement sont tout a fait satisfaisantes pour 61.9 % et plutot satisfaisantes pour 23.8%
Les réponses apportées aux questions des usagers sont tres satisfaisantes pour 61.9%.

I Prel_Qualité

| ] Prel_douleurs_bio | Prel_douleur_tech

19,0%

Non réponse’ Pas du tout
satisfait satisfait

66.7% sont tout a fait satisfaits de la
charge de la douleur par le biologiste et le technicien préleveur.

Plutét pas Plutét satisfait Tout & fait
satisfait

52,4%

9,5% 9,5%

Non réponse Pas du tout’ Plutét pas >lutét satisfal Tout a fait
satisfait satisfait satisfait

\on réponse¢Pas du tout Plut6t pas *lutét satisfa Tout a fait
satisfait  satisfait satisfait

qualité du prélevement, 52.4% sont tres satisfaits de la prise en 21




76.2% des usagers sont satisfaits des conditions de conforts lors du prélévement et 61.9% sont tout a fait
satisfaits de I’hygiéne du local.
Aucune proposition d’amélioration des conditions de prélevement n’est mentionnée.

La remise des résultats et le conseil biologique

76.2% des usagers sont satisfaits du respect du délai de rendu des résultats par le laboratoire. lls ne
sont que 14.3 % a solliciter I'aide du biologiste pour la lecture et compréhension du compte rendu
d’analyses (Conseil biologique). lls jugent la disponibilité du biologiste plutot satisfaisante. C'est aussi le
cas pour la clarté de ses propos et les explications données spontanément.

[ Respect-Delai | [ Conseil médical ] Dispo_bio

76,2%

Non réponse Non réponse | Pas du tout Plutét pas Plutst Tout a fait

Non réponse Oui Non

Clart¢_bio explications_bio

Nonréponse | Pasdutout | Plutét pas Plutot Tout afait

Non réponse Pas du tout Plutét pas Plutét Tout a fait

Les réclamations

Aucun usager n’a été amené a formuler une réclamation.
La qualité d’écoute ainsi que celle du suivi donné a la réclamation n’ont pu étre appréciées

Satisfaction globale

Salif-pt_forts

61,9%

19,0%

0,0%

Non réponse La Les contacts La disponibilité Les Le réconfort L'assurance La garantie La prise en co autre,
compétence avec le corps du personnel informations apporté par le d'une donnée par la nsidération d'é précisez :
des employés médical fournies personnel prestation de certification léments écono
qualité H.A.S. miques et fina
Note | [ Satif-glob |
42,9%

Non réponse val=7 val=8 val=9 val =10 Non réponse Sest Reste Sest
améliorée inchangée dégradée 2 5




En termes de satisfaction globale, les 3 points les plus déterminants pour les usagers sont:
la compétence des employés (61.9%), I'assurance d’une prestation de qualité (52.4%) et la disponibilité du
personnel (38.1%).

En termes de note globale, 38.9 % on donné une note de 9/10 et 23.8% de 10/10. Le taux de non réponse
est important (23.8%).

Au regard de la précédente visite, I'évolution de la prestation globale, est jugée comme inchangée pour
38.1%, améliorée pour 19% (42.9% ne répondent pas).

Un seul usager fait une proposition d’amélioration : « mettre de la musique comme a I'h6pital de jour — tres
bon pour le stress »

A propos des répondants

age | ‘ sexe

33,3%

0,0% 0,0%
Non réponse ' -de15ans 'de 152420 ans de 21 a 30 ans de 31 240 ans de 41 450 ans de 51 a60 ans de 61 a 70 ans de 71 280 ans de 81 a 90 ansI

+91ans -
Non réponse ~  Un homme Une femme

[ Profession |

429%

14,3%

4,8%

Artisant-Com Quvrier Employé Professions in Cadre Sup. Etudiant (post ' Eleve - Lycéen Apprenti En recherche Retraité autre,
mergant termédiaires bac) d'emploi précisez :

Non réponse Agriculteur

B — Enquéte de satisfaction auprés des prescripteurs

externes du laboratoire

Accueil téléphonique au secrétariat

‘ ‘Aco-tel-secre-delal | AccHel-secre-amabilté

Acc-tel-secre-horaires |

8

6

0

Pas du tout Plutt pas Plutot Tout  fat " Non réponse | Pas du tout Plutot pas Tout  fait
saisfaisant satisfaisant salisfaisant satisfaisant Pas du tout Plutot pas Plutot Tout a fait satisfaisant safisfaisant satistaisant satisfaisant
Acc-tel-secre-clarté | [ Acc-tel-secre-orient | [ Global-secre
6 5

\on répons a§dqtou Plgtﬁt.pas Plutﬁt Tqutéllfait

it \on répons: as dq tou qutﬁt_pas Elut_f)t To_uté.fait inchangé

26




A propos de l'accueil téléphonique, les horaires d’ouverture du secrétariat, le délai de réponse,
I’'amabilité du personnel, ils sont jugés plutot satisfaisants. La clarté des informations données par la
secrétaire est satisfaisante (50% plut6t satisfait, 33.3% trés satisfait). L'efficacité d’orientation vers le
bon interlocuteur est tout a fait satisfaisante (41.7%).

En termes d’évolution de la qualité de la prestation globale de I'accueil, celle-ci reste inchangée pour
41.7 % et s’est améliorée pour 33.3%.

Accueil téléphonique au secteur biochimie générale

Acc-tel-bioch-delai | | Acc-tel-bioch-amabilté | I Acc-tel-bioch-clarté

9 9 7

0

0 0
Pas du tout Plutot pas Plutot Tout a fait Pas du tout Plut6t pas Plutot

Tout a fait

F'as_ du_ tout = Pl l_Jtét_pas Plut_f)t To_ut a fait

Acc-tel-bioc-orient

| Global-bioch

8

Non réponse S'est amélioré _ Reste s'est détérioré
Pas du tout Plut6t pas Plutot Tout a fait inchangé

A propos de l'accueil téléphonique au secteur biochimie générale, le délai de réponse, I'amabilité du
personnel, la clarté des réponses et |'orientation vers le bon interlocuteur sont jugés plutot satisfaisants.
La satisfaction globale ne se dégrade pas, majoritairement les répondants indiquent qu’elle reste
inchangée ou s’est améliorée.

Accueil téléphonique au secteur immunochimie

Acc-tel-immuno-delai | [ Acc-tel-immuno-amabilité | | Acc-tel-bimmuno-clarté

0 0

S e Pas du tout' Plutét pas Plutét  Tout a fait

Pasdutout' Plutdtpas ' Plutst ' Toutafait Pas dutout = Plutét pas Plutot  * Tout & fait isfaisant satisfaisant satisfaisant satisfaisant

isfaisant isfaisant isfaisant isfaisant it it it it
‘ Acc-tel-immuno-orient ‘ ‘ Global-immuno |
10
10
’ 27
0 0
Pasdu_tout F'Il_Jtét_pas Plut_ét To_ulé_fait Non réponse ' S'est amélioré Reste S'est détérioré
1t

it inchangé



A propos de l'accueil téléphonique au secteur immunochimie, le délai de réponse, I'amabilité du
personnel, la clarté des réponses et I'orientation vers le bon interlocuteur sont jugés plutot satisfaisants.
La satisfaction globale reste inchangée.

Accueil téléphonique au secteur hématologie — hémostase

[ Acc-tel-hemato-delai | | Acc-tel-hémat i | Acc-tel-hémato-clarté
9 10 8
9 10
0
0
Pas du tout Plutét pas Plutot Tout a fait o Pas du tout Plutét pas Plutot Tout a fait
Pasdutout * Plutét pas Plutot Tout a fait
1t 1t
Acc-tel-hémato-orient ] AT
7
7
2
0
0 0
Nonréponse | Pasdutout | Pltotpas | Plutot Tout  fait Non réponse | Siest amélioré Reste | Sest détérioré
isant I isant i inchangé

A propos de 'accueil téléphonique au secteur hématologie, le délai de réponse, I'amabilité du personnel, la
clarté des réponses et I'orientation vers le bon interlocuteur sont jugés plutot satisfaisants. La satisfaction
globale reste inchangée.

Accueil téléphonique au secteur bactériologie

Acc-tel-bactério-delai | ] Acc-tel-bactério-amabilité L Acc-tel-bactério-clarté

Non réponsePas du tout Plutdtpas”  Plutét " Tout a fait
it it it 1t

Non réponse Pas du tout’ Plutot pas Plutdt Tout a fait
isfaisant satisfaisant satisfaisant satisfaisant \on réponsePas du tout Plutdt pas®  Plutét  Tout a fait

it it it it

Acc-tel-bactério-orient Global-bactério

0 0
Non réponseI Pas du tout T Plutét pas T Plutéot Tout a fait
fai 1 isfai L isfai L i i LY
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A propos de I'accueil téléphonique au secteur bactériologie, le délai de réponse, I'amabilité du personnel,
la clarté des réponses et l'orientation vers le bon interlocuteur sont jugés plutot satisfaisants. La
satisfaction globale reste inchangée.

Accueil téléphonique en période de garde de nuit

[ Acc-tel-nuit-delai ] | Acc-tel-nuit-amabilté I Acctel-nuit-clarté

Non réponse Pas du tout
t

Pll‘nﬁl‘pas Plutﬁt Tolut ‘a‘ fait

Non réponse Pas du tout’ Plutét pas Plut6t Tout a fait
Non réponse Pas du tout” Plutét pas Plut6t Tout a fait isfaisant isfaisant isfaisant isfaisant
it it it it

A propos de I'accueil téléphonique la nuit, le délai de réponse, I'amabilité du personnel, la clarté des
réponses et I'orientation vers le bon interlocuteur sont jugés plut6t satisfaisants. La satisfaction globale
reste inchangée.

Accueil téléphonique aupres de biologistes

[ Acc-tel-bio-delai ] Acc-tel-bio-amabilité | [ Acc-tel-bio-clarté

Non réponse F'as_ du_ tout Pll_m")l_pas I_:'Iut_ﬁt To_ut ‘a_ fait Non réponse F'as_ du_ tout Pll_m")l_pas I_:'Iut_ﬁt To_ut ‘a_ fait
1t 1t 1t 1t

| Global-bio ]

Non réponst Pa§ du_ tout Pll_m")l_pas Plut_l")t To_ut‘a_fait

A propos de I'accueil téléphonique auprés de
biologistes, le délai de réponse, I'amabilité du
personnel, la clarté des réponses et I'orientation
vers le bon interlocuteur sont jugés plut6t
satisfaisants.

0 La satisfaction globale ne se détériore pas.

Non réponse s'est amélioré reste inchangé s'est détérioré

A propos du catalogue des analyses

Clarté et précision de I'information relative :

La nature du prélevement, le contenant de Aux protocoles de prélévement La facilité de recherche d'une analyse (table des matieres
I'échantillon, la méthode de dosage, les jours et plages et préparation pré-analytique - tri - libellé clair
horaires de réalisation; les analyses traitées dans le 7

cadre de l'urgence

Mauvaise Passable

Moyenne Bonne Excellente

Non réponse Mauvaise * Passable * Moyenne Excellente Non réponse Mauvaise ' Passable ' Moyenne Excellente
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Connaissance de :

la liste des analyses réalisées dans le cadre de I'urgence la liste des analyses réalisées dans le cadre
du service restreint (Nuit - weekend end)?

7

o

Oui Non

A propos des informations complémentaires et/ou demandes particuliéres:

Je sais ou trouver I'information . N Pour les analyses nécessitant de compléter
Je connais le correspondant a contacter un formulaire (consentement, etc.),
ie sais comment me le procurer
7 9
A
4
1 ' l
| (=P
Non réponse T Oui T Non T
. . ’e .
Le catalogue d'analyses est adapté au recrutement Les prescripteurs jugent bonne l'information contenue au

de mon service

catalogue d’analyses, ainsi que celle relative aux protocoles
de prélevement et de préparation pré-analytique.
lls ont majoritairement connaissance des analyses réalisées
dans le cadre de I'urgence et service restreint de garde (nuit
et weekend). Cependant dans le cas d'une demande
particuliére, ou la recherche d’informations complémentaires,
ils méconnaissent I'endroit ol la trouver et quel interlocuteur
pourra leur porter de I'aide.

Pasdutout ' Pluttnon 'Celadépend’ Plutot oui Tout a fait

lls méconnaissent majoritairement ou se procurer les formulaires a compléter associés a la demande
d’examens particuliers (consentements, etc.)
Le Catalogue d’analyse est cependant plutot bien adapté au recrutement le leur service.

A propos de la modification de prescription et de 1'ajout d'une analyse complémentaire

Avez-vous déja été contacté par le biologiste Fréquence d’appel du biologiste afin de proposer une modification de prescription
afin de vous inviter a modifier votre
prescription ?

0 0

Non réponse Oui Non Jamais Quelques fois Une fois par * Une fois par ' Plusieurs fois I Plusieurs foisI autre,
dans 'année mois semaine par semaine par jour précisez :

E



Pertinence des éléments évoqués par votre correspondant Connaissance protocole ajout d’analyses
complémentaires

Non réponse

Non réponse Mauvaise = Médiocre ©= Moyenne Excellente

La réactivité a ’urgence de la part du laboratoire
Echantillon de prélévement non étiqueté urgent, en cours d’acheminement au laboratoire ou déja réceptionné

Moyen d’alerter le laboratoire du Prise en compte du caractere urgent
caractere Urgent d’'une demande par le laboratoire
10
Majoritairement le moyen 10 . .
Les prescripteurs jugent bonne la

d’alerte est un appel
téléphonique vers le
secteur concerné

réactivité a prendre en considération
le caractére urgent d’un échantillon
de prélevement non étiqueté
initialement comme tel.

Non réponse Oui Non

A propos des non conformités
En présence d'un échantillon non conforme pour la réalisation globale des examens, le poste technique contacte
le prescripteur afin de déterminer les paramétres a traiter prioritairement

Information de la pgr! du Ia}borat(_)ire

a2 GRS @l sfEllian Le laboratoire informe les prescripteurs de la non-conformité
des échantillons de préléevement et prend en considération les
parametres a traités prioritairement, s’il y a lieu.

0

Non réponse oui Non

A propos des délais de réalisation
Evaluation de la rapidité du rendu partiel et tenue des délais annoncés.

En situation d’urgence Nuit et weekend

Nonréponse | Mauvaise Passable Moyenne Bonne. Excellente

Non réponse | Mauvaise Passable Moyenne Bonne Excellente

En situation de service restreint (apres midi)
En situation de fonctionnement standard

7 5

Non réponse Mauvaise Passable Moyenne Bonne Excellente

Non réponse’ Mauvaise = Passable Moyenne Bonne Excellente 31




Les répondants jugent bon le délai de réalisation des examens de biologie en fonction du mode de
fonctionnement : standard, urgence, nuit et weekend.

A propos des Résultats critiques
Alerte du prescripteur pour l'informer de résultats critiques afin d'améliorer la prise en charge du patient

Alerte du prescripteur
en présence de résultats critiques

N Les prescripteurs sont toujours informés par le laboratoire en
présence de résultats critiques.

L'information donnée est jugée bonne et satisfaisante.

Oui Non

A propos du Compte rendu de résultats

Présentation et clarté du Compte rendu Les prescripteurs jugent bonne la présentation et clarté des
comptes rendus de résultats d’examens.

’ Le délai de réception et respect de la confidentialité sont
estimés satisfaisants.
: 2 lls n"apportent pas de suggestions au regard d’informations
complémentaires a y faire figurer.
2 T > T T > T

Vonréponsé Mauvaise ' Passable = Moyenne Bonne ' Excellente

A propos du conseil biologique

Les prescripteurs jugent correcte I"'information donnée par le biologiste sur les analyses

Au regard de la qualité des réponses et I'efficacité (le délai d'obtention d'une réponse), elles sont qualifiées de
bonne et rapide

La disponibilité du biologiste et du biologiste référent sont appréciées comme bonne.

A propos de réclamations

Qualité d'écoute Qualité du suivi

7
4
1 1
0
0 0 o o
T T T T T T T T

Non réponse Pas du tout Plutdt pas Plutot Tout & fait Non réponse Pas du tout Plutdt pas Plutot Tout a fait

o

Majoritairement les répondants n’ont pas formulé de réclamations. Quand elles existent, elles sont transmises
au biologiste. La qualité d’écoute et du suivi sont jugées plutoét satisfaisants
A propos de la communication

Connaissance de I'existence d'un contrat de collaboration Sensibilisation par le laboratoire Comment &tes-vous averti de I'ajout, de la suppression
entre votre institution et le laboratoire a la norme I1SO 15189, et sa mise en place d'une analyse au catalogue, d'une modification technique de

10

)

Les praticiens indiquent, quand ils le sont,
étre avertis par note écrite.

o

Non réponse Oui Non 32

dosage, d'une modification de protocole ?
7
l |
4
1
T oui T Non T

Non réponse




Invitation & visiter le laboratoire, afin notamment de connaitre

son organisation, ses contraintes.... Participation aux staffs organisés par le laboratoire

Les praticiens indiquent ne pas étre invités
a participer a des staffs organisés par le
laboratoire.

Non réponse oui Non

En termes de communication, et informations relatives au processus d’accréditation enclenché, le
laboratoire n’informe pas les prescripteurs et ne les invite pas a participer a des staffs.

Appréciation globale

Qualité du service rendu Qualité du service rendu en garde Qualité du service rendu dans I'urgence

12 8

0 ]
0 0 0 ] 0
T T T T
+ ++ - + ++
Relations avec le laboratoire Le conseil biologique Niveau de qualité percue
9 9
9 9
2 2
1 1
0 0
0 0
- + 4 - - + 4 Non réponse = S'est amélioré Reste S'est détérioré

inchangé

Note de la satisfaction globale de 1 a 10 :

[la note 1 correspondant au moins satisfait et 10 au plus satisfait]

[ SATISFAGTION ‘

En termes de satisfaction globale, les répondants
ont une bonne appréciation du service rendu,
des relations avec le laboratoire et du conseil
biologique.

Le niveau de qualité percue s’est amélioré pour
42% d’entre eux, et reste inchangée pour 33%

Non réponse val=5 val =6 val=7 val =8

3.2.2 - Propositions d’actions correctives — intérét de la démarche

La période choisie pour réaliser cette enquéte de satisfactions des clients du laboratoire est liée aux

contraintes de rédiger le mémoire pour fin septembre 2012.

33




Le calendrier resserré a conduit a diffuser les questionnaires aupres prescripteurs hospitaliers au
cours du mois de juin, date proche des congés d’été, alors que traditionnellement cette consultation
était réalisée en fin d’année civile. Cela peut expliquer un taux de réponse non significatif en ce qui
concerne les prescripteurs institutionnels (de I'H6pital saint Camille). Les relances en cours n’ont pas

a ce jour donné les résultats escomptés.

En ce qui concerne les répondants du C.H. « Les Murets » (C.H.S. et S.S.R.) le taux de réponse est de
100%, et les pistes de progrés sont la communication et la prestation de conseil.

En effet, il est souhaitable de partager avec les prescripteurs les contraintes auxquelles le laboratoire
doit faire face en termes d’organisation, mais aussi celles associées au travail en cours menant a
I'accréditation NF EN ISO 15189, afin d’avoir une adhésion des répondants face aux exigences
nouvelles de la part du laboratoire, a savoir identification du prescripteur (et non identification
générique : médecine du service), consigner aux demandes d’examens les traitements et
renseignements cliniques du patient (fiche de suivi médical) permettant notamment au biologiste
exercer la prestation de conseil biologique et valider les examens réalisés, voire modifier ou

compléter la prescription médicale.

Un effort d’information relatif aux changements de protocoles de prélevement, ou de techniques de
dosage doit étre conduit. Une tracabilité de la diffusion des notes d’information doit étre réalisée
aupres de prescripteurs.

Le protocole relatif a I'ajout d’examens complémentaires doit également étre plus largement connu
des prescripteurs afin de limiter les appels vers le secrétariat.

Malgré un niveau de satisfaction globale élevé le laboratoire doit poursuivre la bonne tenue de délais

de réalisation et une bonne réactivité a I'urgence.

Au regard de I'enquéte aux patients externes, il apparait que le laboratoire rempli ses objectifs a
savoir avoir une bonne capacité de prise en charge des usagers et de leur fidélisation.

Les facilités d’acces (orientation, aide de la part de personnel, mise a disposition de moyens facilitant
la mobilité) apportent entiére satisfaction. La qualité d’accueil et d’écoute sont tout a faits
satisfaisantes et les délais de rendez-vous sont corrects. lls intégrent le caractére d’urgences des
demandes, voire la pathologie particuliere de I'usager.

L'information relative au préléevement, au protocole de recueil et a la facturation sont tres
satisfaisantes.

Les délais annoncés pour la remise des résultats sont tenus.

La satisfaction globale fait apparaitre comme point déterminant pour les usagers, la compétence et

disponibilité des employés, de méme que I'assurance d’une prestation de qualité. Ainsi le laboratoire




participe pleinement a la mise en avant des compétences de I'établissement pour pérenniser son

existence comme hopital général de proximité.

Pour ce qui touche aux prescripteurs institutionnels, il est regrettable de ne pas pouvoir apprécier
leur satisfaction au regard de la prescription connectée et I’accueil physique au sein du laboratoire.
La bonne tenue des délais de réalisation consignés aux contrats clinico-biologiques, la réactivité face
a l'urgence, la prestation de conseil biologique, la gestion des réclamations et des non conformités
doivent étre le point clés des enquétes a mener.

La communication doit faire I'objet d’une réflexion profonde au sein du laboratoire. A ce jour elle
reste quasi inexistante.

Il est souhaitable de réaliser une telle consultation a raison d’une fois par an pour les prescripteurs,
et apres chaque changement d’interne (appropriation de la prescription connectée et du serveur de

résultats).

Le laboratoire doit veiller étendre le recueil de la satisfaction de ses autres clients que sont les
établissements restants ayant conclu un contrat de collaboration, mais aussi les prescripteurs
externes que sont la « médecine de ville ». Une réflexion profonde est a mener afin d’obtenir un taux
de réponse pertinent de la part de ces derniers.

L'envoi systématique d’un questionnaire de satisfaction apres le passage de chaque usager externe

et la mise en place d’une enveloppe réponse T pourra probablement y contribuer.

L'envoi électronique des questionnaires, voire la mise en place d’un questionnaire en ligne est aussi

une piste de travail pour augmenter le taux de réponse et le traitement automatique des données.

Le plan d’action a élaborer par la cellule qualité doit :

o Relever tous les motifs d’insatisfaction et de manquements
constatés

Le critére proposé est de considéré comme relevant d’insatisfaction
les items n’ayant pas recu une appréciation « Tout a fait satisfait »,
ou « satisfait »

o Déterminer des indicateurs de suivi qui vont contribuer a
pérenniser les améliorations selon la méthode dite roue de Deming
« Plan, Do,Check, Act »

o Proposer des actions correctives adaptées et conforme aux moyens
et organisation du laboratoire, a mettre en place selon un
calendrier raisonnable




4. Communication des résultats et des perceptives d’amélioration

Apres validation du plan d’action par la cellule qualité, les résultats de I'enquéte vont faire I'objet
d’une note de synthése a adresser aux prescripteurs, ceci pour les informer des résultats, leur
permettre d’avoir un meilleur ressenti de la qualité au sein du laboratoire, mais aussi motiver leur

participation aux prochaines consultations.

En ce qui concerne les usagers externes, la communication des résultats va étre réalisée par voie
d’affichage dans la salle d’entente du laboratoire afin de démontrer la volonté d’écoute du

laboratoire et son engagement dans une démarche d’amélioration de la qualité.

Au sein de l'institution, une synthése des résultats de I'enquéte pourra faire I'objet d’un article dans

le journal interne Fréquence 16. Cette synthése sera incluse au rapport d’activité du service.

Il est important de souligner qu’a tout moment la confidentialité des répondants doit étre garantie et

que les étapes du logigramme de réalisation ont été suivies.

5. Conclusion

Cette enquéte de satisfaction aupres des clients du laboratoire m’a d’une part permis de mettre en
ceuvre les connaissances acquises au cours de la formation de préparation au D.U. Assurance Qualité
et d’autre part de répondre a une des exigences de la norme NF EN ISO 15189 contenue a son
chapitre 4.8 « Traitement des réclamations », qui préconise la mise en place de cette démarche.
Connaissant les motifs d’insatisfaction, le laboratoire est désormais en mesure d’établir une
comparaison entre les attentes et perceptions des clients et |’activité du laboratoire.

Elle met en avant les points forts de I'organisation et contribue a motiver le personnel, et avancer

ainsi pas apreés pas vers l'accréditation du laboratoire.

En termes d’amélioration continue de la qualité, ses résultats constituent un indicateur important. Il
reste cependant nécessaire de connaitre le niveau de performance du laboratoire par rapport aux
autres organisations.

Elle donne une visibilité des compétences et activité du laboratoire au sein de I'institution, ce qui est
un facteur important pour obtenir I'adhésion des autres professionnels de santé qui sont de plus en
plus sollicités par la mise en place de la norme conduisant a I'accréditation du laboratoire.

Une telle consultation pourra également alimenter les indicateur qualité institutionnels en lien avec

la certification H.A.S.




Ce travail bien que n’ayant pu étre conduit a son terme m’a permis de saisir combien une enquéte de
satisfaction est un moyen simple d’apporter des indicateurs pertinents pour la démarche qualité
enclenchée au laboratoire, peu servir de moyen de tracabilité d’actions réalisées (prestation de
conseil biologique, communication, réactivité a I'urgence, etc.).

I m’a permis d’observer que le laboratoire répond d’une part aux objectifs institutionnels,
économiques et financiers, et d’autre part rempli les exigences de la Norme NF EN ISO 15189.

La cible de I'enquéte doit étre étendue a la médecine de ville et il est nécessaire d’usiter des moyens

modernes de communication pour permettre le meilleur taux de retour possible.
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ANNEXE |

A — Enquéte de satisfaction aux patients externes

A propos du laboratoire

1 - Pour quelles raisons avez-vous choisi ce laboratoire ?

Choix Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0%<4,8<13,9%

La réputation de I'hopital 5 5,6% < 23,8 <42,0%
La recommandation de mon médecin traitant 2 0,0%<9,5<22,1%

La recommandation d'un praticien de I'h6pital 3 0,0% < 14,3<29,2%
Je n'ai pas trouvé d'autres laboratoires pouvant réaliser un/des examen(s) prescrit(s) | 0 -

La proximité de mon domicile 7 13,2% < 33,3 <53,5%
La proximité de mon lieu de travail 3 0,0% < 14,3<29,2%
La facilité d'étre pris(e) en charge 5 5,6% < 23,8 <42,0%
Raisons économiques et financieres 2 0,0%<9,5<22,1%
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence n'est pas significative. chi2 = 12,50, ddl =9, 1-p = 81,34%.

Attention, 9 (100.0%) cases ont un effectif théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement applicables.

2 - Etiez-vous déja venu au laboratoire ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Oui 14 46,5% < 66,7 < 86,8% 87,34%.
Non 7 13,2% < 33,3<53,5%
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence est
peu significative. chi2 =2,33,ddl=1, 1-p=

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité.
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- si "Oui", quand étes-vous venu la derniére fois ?

Nb. cit.
2006 1
2011 1
Janvier a juin 2012 9
Juillet a septembre 2012 3
TOTAL OBS. 14

L’acceés a I’hopital

4 - Comment étes-vous arrivé(e) a I'hopital ?

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 =41,67, ddl =3, 1-p =
>99,99%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.

L'intervalle de confiance a 95% est donné pour
chaque modalité

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 4,8<13,9%
Je suis venu seul 18 70,8% < 85,7 < 100,7%
J'étais conduit par un proche 2 0,0%<9,5<22,1%
Je suis arrivé en ambulance 0 -
TOTAL OBS. 21

5 - Moyens de locomotion :

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 26,81, ddl =3, 1-p =
>99,99%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.

L'intervalle de confiance a 95% est donné pour
chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Voiture / Cycle 15 52,1%<71,4<90,7%
Transport en commun 5 5,6% < 23,8<42,0%
Taxi 0 -
A pied 1 0,0%<4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21
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6 - Les possibilités du stationnement sont :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<9,5<22,1%
Pas du tout satisfaisantes 0 -
Plutot pas satisfaisantes 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Plutot satisfaisantes 10 26,3% < 47,6 < 69,0%
Tout a fait satisfaisantes 3 0,0% < 14,3 <29,2%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une échelle.

Les paramétres sont établis sur une notation de 1
(Pas du tout satisfaisantes) a 4 (Tout a fait
satisfaisantes). Les calculs sont effectués sans
tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 14,48, ddl =4, 1-p =
99,41%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.

L’accés au Laboratoire de Biologie Médicale

7 - Les indications au sein de I'hopital sont :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
Tout a fait satisfaisant 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) a 4 (Tout
a fait satisfaisant).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition
de référence est tres significative. chi2 = 15,43,
ddl = 4, 1-p = 99,61%.Attention, 5 (100.0%)
cases ont un effectif théorique inférieur a 5, les
regles du chi2 ne sont pas réellement
applicables. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.
L'intervalle de confiance a 95% est donné pour
chaque modalité.

8 - Avez-vous bénéficié d'une aide du personnel pour vous conduire au laboratoire ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Oui 2 0,0%<9,5<22,1%
Non 14 46,5% < 66,7 < 86,8%
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 11,14, ddl = 2, 1-p =
99,62%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.
L'intervalle de confiance a 95% est donné pour
chaaue modalité.
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9 - si "Oui", précisez la qualité de la personne qui vous a aidé:

Dans les cas c’est le personnel accueil et d’orientation de I'institution qui a conduit I'usager au laboratoire.

10 - Avez-vous bénéficié de moyens pour faciliter vos déplacements ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3%<19,0<35,8%
Oui 1 0,0%<4,8<13,9%
Non 16 58,0% < 76,2 <94,4%
TOTAL OBS. 21

11 - si Oui, lesquels ? :

Le moyen facilitant le déplacement est le Fauteuil roulant.

12 - Ces moyens étaient rapidement disponibles ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 18 70,8% < 85,7 < 100,7%
Oui 2 0,0%<9,5<22,1%
Non 1 0,0% < 4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21

13 - Globalement, la facilité d'acces au laboratoire est :

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 18,00, ddl = 2, 1-p =
99,99%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.
L'intervalle de confiance a 95% est donné pour
chaque modalité.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 26,00, ddl =2, 1-p =
>99,99%.Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.
L'intervalle de confiance a 95% est donné pour

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8%
Pas du tout satisfaisante 0 -
Plutot pas satisfaisante 0 -
Plutot satisfaisante 7 13,2% < 33,3 < 53,5%
Tout a fait satisfaisante 10 26,3% < 47,6 < 69,0%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les paramétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) a 4
(Tout a fait satisfaisante). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 18,29, ddl = 4, 1-p =
99,89%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables. Le chi2 est
calculé avec des effectifs théoriques égaux pour
chaque modalité. L'intervalle de confiance a
95% est donné pour chaque modalité.
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14 - L'accueil au point d'information et orientation de I'h6pital :

L’Accueil

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) a 4 (Tout
a fait satisfaisant).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition

de référence est trées significative. chi2 = 15,43,
ddl =4, 1-p = 99,61%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les regles du chi2 ne
sont pas réellement applicables. Le chi2 est
calculé avec des effectifs théoriques égaux pour
chaque modalité. L'intervalle de confiance a
95% est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutdt pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Tout a fait satisfaisant 9 21,7% < 42,9 < 64,0%
TOTAL OBS. 21
15 - L'accueil au laboratoire :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 0 -
Plutét satisfaisant 3 0,0% < 14,3 <29,2%
Tout a fait satisfaisant 13 41,1%<61,9<82,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) a 4 (Tout
a fait satisfaisant).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition

de référence est trées significative. chi2 = 27,33,
ddl =4, 1-p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

16 - Le délai d'attente au laboratoire :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Tout a fait satisfaisant 9 21,7% < 42,9 < 64,0%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les paramétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) a 4 (Tout
a fait satisfaisant).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition

de référence est trés significative. chi2 = 15,43,
ddl =4, 1-p = 99,61%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.
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17 - Le délai d'attente aux caisses :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plut6t pas satisfaisant 2 0,0%<9,5<22,1%
Plutot satisfaisant 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Tout a fait satisfaisant 9 21,7% < 42,9 < 64,0%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) a 4 (Tout
a fait satisfaisant).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition
de référence est significative. chi2 = 11,14, ddl =
4,1-p =97,50%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les regles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

18 - Votre handicap a t'il été correctement pris en charge par le laboratoire ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 17 64,2% < 81,0<97,7%
Oui 3 0,0% < 14,3 < 29,2%
Non 1 0,0% < 4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21

19 - Si 'Non', précisez pourquoi:

Pas de réponse a cette question.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 =21,71, ddl =2, 1-p =
>99,99%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

20 - Auriez-vous apprécié la présence de personnel s'exprimant dans votre langue ? Laquelle ?

Pas de réponse a cette question.
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A propos du rendez-vous

21 - Vous avez pris rendez-vous aupres du laboratoire :

Nb. cit. Intervalles de
confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Sur place 15 52,1%<71,4<
90,7%
Par téléphone 1 0,0% < 4,8 <13,9%
Par l'intermédiaire d'un tiers 0 -

Par l'intermédiaire de mon médecin |0

autre, précisez : 0

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Sur place) a 5 (autre, précisez :).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition
de référence est trés significative. chi2 = 50,71,
ddl =5, 1-p = >99,99%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

TOTAL OBS. 21

22 - Le délai de rendez-vous vous semble :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Tout a fait satisfaisant 11 31,0%<52,4<73,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisant) a 4 (Tout
a fait satisfaisant).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition
de référence est trés significative. chi2 = 19,71,
ddl =4, 1-p = 99,94%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les regles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

23 - Ce délai vous semble t'il prendre en compte votre état de santé et/ou l'urgence :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Oui 15 52,1%<71,4<90,7%
Non 1 0,0%<4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 14,86, ddI =2, 1-p =
99,94%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité.
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24 - Si 'Non', précisez pourquoi :

Pas de réponse a cette question.

25 - Les heures d'ouverture vous semblent t'elles appropriées :

Nb. cit. Intervalles de confiance La différence avec la répartition de référence est

trés significative. chi2 = 14,86, ddl = 2, 1-p =

Non réponse 5 5,6% < 23,8 <42,0% 99,94%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité.

Oui 15 52,1% < 71,4 <90,7%
L'intervalle de confiance a 95% est donné pour

Non 1 0,0% < 4,8 < 13,9% chaque modalite.

TOTAL OBS. 21

26 - Si 'Non', précisez pourquoi :

« Fermeture trop to6t » est le seul motif d’insatisfaction au regard des horaires d’ouverture aux
usagers du laboratoire.

27 - A propos de la clarté des réponses a vos questions, vous étes :

Nb. cit. Intervalles de confiance - . -
La question est a réponse unique sur une

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0% échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfait) a 4 (Tout a

— fait satisfait). Les calculs sont effectués sans

Pas du tout satisfait 0 ) tenir compte des non-réponses. La différence
avec la répartition de référence est tres

Plutdt pas satisfait 0 - significative. chi2 = 15,90, ddl = 4, 1-p = 99,69%.

Plut6t satisfait 7 13,2% < 33,3 < 53,5% Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les regles du chi2 ne

Tout a fait satisfait 9 21,7% < 42,9 < 64,0% sont pas réellement applicables.

TOTAL OBS. 21 Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.
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28 - La documentation remise vous a semblé

Nb. cit. Intervalles de confiance

Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9%

Pas du tout satisfaisante |0 -

Plutét pas satisfaisante 0 -

Plutot satisfaisante 7 13,2% < 33,3 <53,5%
Tout a fait satisfaisante | 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) a 4
(Tout a fait satisfaisante). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.
La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 14,48, ddl = 4, 1-p =
99,41%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les regles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

29 - Lors de la prise de rendez-vous vous a t'on expliqué les conditions nécessaires pour permettre un

prélevement de qualité ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 <42,0%
Oui 15 52,1% < 71,4 <90,7%
Non 1 0,0% < 4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21

30 - Comment qualifiez-vous ces conditions :

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 14,86, ddl =2, 1-p =
99,94%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 <42,0%
Contraignantes 0 -

Inutiles, car les autres laboratoires ne les demandent pas | 0 -

Acceptables 1 0,0%<4,8<13,9%
Nécessaires pour obtenir des résultats de qualité 15 52,1%<71,4<90,7%
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence est tres significative. chi2 = 38,76, ddl = 4, 1-p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas
réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a

95% est donné pour chaque modalité.
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L’information donnée par le personnel

A propos de la prise en charge

31 - Les informations étaient :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0%<4,8<13,9%
Pas du tout satisfaisantes 0 -
Plut6t pas satisfaisantes 0 -
Plutot satisfaisantes 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Tout a fait satisfaisantes 14 46,5% < 66,7 < 86,8%
TOTAL OBS. 21

32 - La clarté des réponses a vos questions étaient:

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) a 4
(Tout a fait satisfaisantes). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 34,48, ddl = 4, 1-p =
>99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3% < 19,0 <35,8%
Pas du tout satisfaisantes 0 -
Plutot pas satisfaisantes 0 -
Plutot satisfaisantes 4 2,3% < 19,0<35,8%
Tout a fait satisfaisantes 13 41,1% < 61,9< 82,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) a 4
(Tout a fait satisfaisantes). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 26,86, ddl = 4, 1-p =
>99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.
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33 - Les explications données spontanément par le personnel étaient:

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3% < 19,0<35,8%
Pas du tout satisfaisantes 0 -
Plut6t pas satisfaisantes 0 -
Plutot satisfaisantes 4 2,3% < 19,0<35,8%
Tout a fait satisfaisantes 13 41,1% < 61,9< 82,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les paramétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) a 4
(Tout a fait satisfaisantes).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition
de référence est tres significative. chi2 = 26,86,
ddl =4, 1-p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

34 - La confidentialité vous semble t'elle avoir été correctement préservée ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout 0 -
Plutot non 0 -
Plutot oui 4 2,3%<19,0<35,8%
Tout a fait 17 64,2% < 81,0<97,7%
TOTAL OBS. 21

A propos des délais de remise des résultats, comment jugez-vous :

35 — Les informations relatives aux délais

Nb. Intervalles de confiance
cit.
Pas du tout satisfaisantes 0 -
Plutét pas satisfaisantes 0 -
Plutot satisfaisantes 4 2,3%<19,0<35,8%
Tout a fait satisfaisantes 17 64,2% < 81,0<97,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout) a 4 (Tout a fait).

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 37,10, ddl =3, 1-p =
>99,99%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) a 4
(Tout a fait satisfaisantes).

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 37,10, ddl = 3, 1-p =
>99,99%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.
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36 - Les explications données spontanément par le personnel

Nb. cit. Intervalles de confiance

Non réponse 2 0,0%<9,5<22,1%

Pas du tout satisfaisantes 0 -

Plut6t pas satisfaisantes 0 -

Plutot satisfaisantes 5 5,6% < 23,8 <42,0%
Tout a fait satisfaisantes 14 46,5% < 66,7 < 86,8%
TOTAL OBS. 21

37 - Au regard de votre pathologie, ce délai vous semble :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Trop long 0 -
Plut6t long 1 0,0% < 4,8<13,9%
Raisonnable 7 13,2% < 33,3 < 53,5%
Correct 13 41,1%<61,9<82,7%
TOTAL OBS. 21

A propos de la facturation des actes

38 - L'information sur la facturation des actes :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3% < 19,0<35,8%
Pas du tout satisfaisante 1 0,0%<4,8<13,9%
Plutot pas satisfaisante 1 0,0% < 4,8<13,9%
Plutot satisfaisante 4 2,3% < 19,0 < 35,8%
Tout a fait satisfaisante 11 31,0%<52,4<73,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les paramétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisantes) a 4
(Tout a fait satisfaisantes). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 32,57, ddl = 4, 1-p =
>99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables. Le chi2 est
calculé avec des effectifs théoriques égaux pour
chaque modalité. L'intervalle de confiance a
95% est donné pour chaque modalité.

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Trop long) a 4 (Correct).

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 =20,71, ddI =3, 1-p =
99,99%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) a 4
(Tout a fait satisfaisante). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 15,90, ddl = 4, 1-p =
99,69%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.
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39 - Les explications données spontanément par le personnel:

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Pas du tout satisfaisante 2 0,0%<9,5<22,1%
Plutét pas satisfaisante 0 -
Plutot satisfaisante 4 2,3% < 19,0<35,8%
Tout a fait satisfaisante 10 26,3% < 47,6 < 69,0%
TOTAL OBS. 21

40 - La clarté des réponses a vos questions :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 <42,0%
Pas du tout satisfaisante 0 -
Plut6t pas satisfaisante 1 0,0% < 4,8<13,9%
Plutot satisfaisante 4 2,3% < 19,0<35,8%
Tout a fait satisfaisante 11 31,0%<52,4<73,7%
TOTAL OBS. 21

41 - Avez-vous été informé que certains examens

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) a 4
(Tout a fait satisfaisante). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 13,52, ddl = 4, 1-p =
99,10%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfaisante) a 4
(Tout a fait satisfaisante). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-p =
99,87%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les regles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

n'étaient pas remboursés par I'Assurance maladie (totalement a votre charge) ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3% < 19,0<35,8%
Oui 11 31,0% < 52,4<73,7%
Non 6 9,3% < 28,6 <47,9%
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence
n'est pas significative. chi2 =3,71,ddl =2, 1-p =
84,39%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.
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A propos des résultats

42 - Vous a t'on présenté les divers moyens d'en prendre possession ?

- " La question est a réponse unique sur une
Nb. cit. Intervalles de confiance ) . .
échelle. Les parameétres sont établis sur une

Non réponse 1 0.0%<4.8<13.9% notation de 1 (Oui) a 2 (Non).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des

Oui 17 64,2% < 81,0 < 97,7% non-réponses. La différence avec la répartition
de référence est trés significative. chi2 = 21,71,

Non 3 0,0%<14,3<29,2% ddl =2, 1-p = >99,99%.

TOTAL OBS. 21 Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de

confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

43—Leque| avez-vous choisi ? La question est a réponse unique sur une

échelle. Les parameétres sont établis sur une

Nb. cit. Intervalles de confiance notation de 1 (Remis personnellement au
laboratoire) a 3 (Remis a un tiers désigné par

Non réponse 2 0,0% <9,5<22,1% mes soins). Les calculs sont effectués sans tenir
compte des non-réponses.

Remis personnellement au laboratoire | 16 58,0% < 76,2 < 94,4%
La différence avec la répartition de référence est

trés significative. chi2 = 29,48, ddl = 3, 1-p =
>99,99%.

Envoi a mon domicile 2 0,0%<9,5<22,1%

— - P - % < < S
Remis a un tiers désigné par mes soins | 1 0,0% < 4,8 <13,9% Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques

égaux pour chaque modalité. L'intervalle de

TOTAL OBS. 21 confiance a 95% est donné pour chaque

modalité.

Le prélevement et ses conditions

Comment jugez-vous :

44 - Le délai d'attente avant le prélevement :
La question est a réponse unique sur une
- - échelle. Les parameétres sont établis sur une
Nb. cit. Intervalles de confiance notation de 1 (Pas du tout satisfait) a 4 (Tout a
fait satisfait). La différence avec la répartition de
Pas du tout satisfait 0 - référence est tres significative. chi2 = 35,95, ddl
=3, 1-p = >99,99%.
Plut6t pas satisfait 1 0,0%<4,8<13,9%
Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
Plutot satisfait 3 0,0% < 14,3 < 29,2% égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
Tout a fait satisfait 17 64,2% < 81,0<97,7% modalité.
TOTAL OBS. 21
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45 - Les informations relatives a la réalisation du préléevement :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<9,5<22,1%
Pas du tout satisfait 0 -
Plut6t pas satisfait 1 0,0%<4,8<13,9%
Plutot satisfait 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Tout a fait satisfait 13 41,1% < 61,9 < 82,7%
TOTAL OBS. 21

46 - Les réponses apportées par le préleveur a vos questions :

La question est a réponse unique sur une
échelle. Les parameétres sont établis sur une
notation de 1 (Pas du tout satisfait) a 4 (Tout a
fait satisfait). Les calculs sont effectués sans
tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 26,38, ddl = 4, 1-p =
>99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif
théorique inférieur a 5, les régles du chi2 ne
sont pas réellement applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques
égaux pour chaque modalité. L'intervalle de
confiance a 95% est donné pour chaque
modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,0% < 14,3 < 29,2%
Pas du tout satisfait 0 -
Plut6t pas satisfait 2 0,0%<9,5<22,1%
Plut6t satisfait 3 0,0% < 14,3<29,2%
Tout a fait satisfait 13 41,1% < 61,9<82,7%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfait) a 4 (Tout a fait satisfait). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 24,48, ddl = 4, 1-p = 99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

47 - A propos de la qualité du préléevement je suis :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<9,5<22,1%
Pas du tout satisfait 0 -
Plut6t pas satisfait 1 0,0% < 4,8<13,9%
Plutot satisfait 4 2,3%<19,0<35,8%
Tout a fait satisfait 14 46,5% < 66,7 < 86,8%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfait) a 4 (Tout a fait satisfait). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 30,67, ddl = 4, 1-p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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48 - La prise en charge de votre douleur par le Biologiste :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfait) a 4 (Tout a fait satisfait). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-p = 99,87%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaaue modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Pas du tout satisfait 1 0,0%<4,8<13,9%
Plut6t pas satisfait 1 0,0%<4,8<13,9%
Plut6t satisfait 2 0,0%<9,5<22,1%
Tout a fait satisfait 11 31,0% < 52,4<73,7%
TOTAL OBS. 21

49 - La prise en charge de votre douleur par le préleveur :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Pas du tout satisfait 0 -
Plutot pas satisfait 2 0,0%<9,5<22,1%
Plut6t satisfait 2 0,0%<9,5<22,1%
Tout a fait satisfait 11 31,0%<52,4<73,7%
TOTAL OBS. 21

50 - La propreté et I'hygiéne :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfait) a 4 (Tout a fait satisfait). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 18,29, ddl = 4, 1-p = 99,89%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfait) a 4 (Tout a fait satisfait). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 25,43, ddl = 4, 1-p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,0%<14,3<29,2%
Pas du tout satisfait 0 -
Plutot pas satisfait 1 0,0% < 4,8<13,9%
Plutot satisfait 4 2,3% < 19,0 <35,8%
Tout a fait satisfait 13 41,1% < 61,9<82,7%
TOTAL OBS. 21
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51 - Le Confort:

Nb. cit. Intervalles de confiance La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du

Non réponse 4 2,3% < 19,0 < 35,8% tout satisfait) a 4 (Tout a fait satisfait). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses. La

Pas du tout satisfait 0 _ différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 14,00, ddl = 4, 1-p = 99,27%.

Plutot pas satisfait 1 0,0%<4,8<13,9%
Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique

Plutot satisfait 7 13,2% < 33,3 < 53,5% infér.ieur a 5, les regles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Tout a fait satisfait 9 21,7% < 42,9 < 64,0% Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%

TOTAL OBS. 21 est donné pour chaque modalité.

52 - Que proposeriez-vous pour améliorer les conditions du prélévement ?
Les réponses données sont :

o  Plutdt des félicitations et du courage aux praticiens
o La mise en place est parfaite et les lieux sont clairs

La remise de vos résultats et le conseil biologique

53 - Les délais annoncés pour la remise des résultats on t'ils été tenus :

Nb. cit. Intervalles de confiance La différence avec la répartition de référence est trés

significative. chi2 = 19,14, ddl = 2, 1-p = 99,99%.

Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux

Oui 16 58,0% < 76,2 < 94,4% pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Non 0 -

TOTAL OBS. 21

54 - Si"NON", vous a t'on informé de la cause de ce retard ? Quelle était-elle ?

Pas de réponse a cette question.
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55 - Lors de la remise des résultats, avez-vous souhaitez |'avis d'un Biologiste, pour donner des

explications ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,0%<14,3<29,2%
Oui 3 0,0% < 14,3 < 29,2%
Non 15 52,1% < 71,4 <90,7%
TOTAL OBS. 21

A propos du biologiste, comment jugez-vous :

56 - sa disponibilité :

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 13,71, ddl = 2, 1-p = 99,89%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 10 26,3% < 47,6 < 69,0%
Pas du tout satisfaisante |0 -
Plutot pas satisfaisante 2 0,0%<9,5<22,1%
Plutot satisfaisante 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
Tout a fait satisfaisante 1 0,0%<4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21

57 - la clarté des réponses a vos questions :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisante) a 4 (Tout a fait satisfaisante). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 19,24, ddl = 4, 1-p = 99,93%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisante) a 4 (Tout a fait satisfaisante). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-
p = 99,87%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 11 31,0%<52,4<73,7%
Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 4,8<13,9%
Plutét pas satisfaisante 1 0,0%<4,8<13,9%
Plutot satisfaisante 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Tout a fait satisfaisante 2 0,0%<9,5<22,1%
TOTAL OBS. 21
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58 - les explications données spontanément :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 11 31,0%<52,4<73,7%
Pas du tout satisfaisante 1 0,0%<4,8<13,9%
Plutét pas satisfaisante 1 0,0%<4,8<13,9%
Plutot satisfaisante 6 9,3% < 28,6 < 47,9%
Tout a fait satisfaisante 2 0,0%<9,5<22,1%
TOTAL OBS. 21

Les réclamations

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisante) a 4 (Tout a fait satisfaisante).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 17,81, ddl = 4, 1-
p =99,87%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

59 - Avez-vous été amené a formuler une réclamation ou fait part de votre mécontentement ?

Si Oui, pourquoi ?

Pas de réponse a cette question.

60 - Comment jugeriez-vous la qualité de |'écoute ?

Pas de réponse a cette question.

61 - Comment jugeriez-vous la qualité du suivi a votre réclamation ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 20 86,1% < 95,2 < 104,3%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 0 -
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 4,8<13,9%
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses.

La différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 74,48, ddl = 4, 1-p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle
de confiance a 95% est donné pour chaque modalité.
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62 - Pourquoi ?

La question n’est pertinente que si vous avez exprimé de I'insatisfaction

Pas de réponse a cette question.

Votre satisfaction globale

63 - Au laboratoire de I'hopital, qu'est-ce qui vous importe le plus ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 2,3% < 19,0<35,8%
La compétence des employés 13 41,1% < 61,9<82,7%
Les contacts avec le corps médical 5 5,6% < 23,8 <42,0%
La disponibilité du personnel 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
Les informations fournies 7 13,2% < 33,3 <53,5%
Le réconfort apporté par le personnel 3 0,0% < 14,3 <29,2%
L'assurance d'une prestation de qualité 11 31,0%<52,4<73,7%
La garantie donnée par la certification H.A.S. 0 -
La prise en considération d'éléments économiques et financiers 3 0,0% < 14,3<29,2%
autre, précisez : 0 -
TOTAL OBS. 21

La différence avec la répartition de référence est tres significative. chi2 = 31,56, ddl = 10, 1-p = 99,95%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95% est donné pour chaque
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64 - Notez de 1 a 10 votre satisfaction globale :

La note 1 correspond au moins satisfait et 10 au plus satisfait

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 5 5,6% < 23,8 < 42,0%
val=7 1 0,0%<4,8<13,9%
val =8 2 0,0%<9,5<22,1%
val=9 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
val =10 5 5,6% < 23,8 <42,0%
TOTAL OBS. 21

65 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

La question est a réponse ouverte numérique. Les
observations sont regroupées en 4 classes d'égale
amplitude. La moyenne et I'écart-type sont calculés
sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 7,33, ddl = 4, 1-p = 88,07%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Comparé a la précédente visite, vous diriez que la qualité de prestation globale du laboratoire :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 9 21,7% < 42,9 < 64,0%
S'est améliorée 4 2,3%<19,0<35,8%
Reste inchangée 8 17,3% < 38,1 < 58,9%
S'est dégradée 0 -
TOTAL OBS. 21

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (S'est
améliorée) a 3 (S'est dégradée).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est significative. chi2 = 9,67, ddl = 3, 1-p =
97,84%. Le chi2 est calculé avec des effectifs
théoriques égaux pour chaque modalité. L'intervalle
de confiance a 95% est donné pour chaque modalité.

66 - Avez-vous des suggestions qui nous permettraient d'améliorer la qualité de nos prestations ?

La seule suggestion permettant d’améliorer la qualité de prestations est : « mettre de la musique

comme a |I'hOpital de jour - trés bon pour le stress »
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67 - Votre code postal :

Département de résidence Nb. cit.
Non réponse 5
Paris 2
Val-de-Marne 5
Seine-et-Marne 3
Seine-Saint-Denis 6
TOTAL OBS. 21
69 - Vous étes :

sexe Nb. cit. taux
Non réponse 6 28,6 %
Un homme 6 28,6 %
Une femme 9 42,9 %
TOTAL OBS. 21

68 - Pays d’origine si résidence hors de France

Pas de réponse a cette question.

70 - Votre age :

Nb. cit. taux

Non réponse 5 23,8%
-de 15ans 1 4,8%
de 15a 20 ans 0 -
de 21a30ans 2 9,5%
de31a40ans 1 4,8%
de 41350 ans 2 9,5%
de 51 360 ans 7 33,3%
de 61 a 70 ans 2 9,5%
de 71 a3 80 ans 1 4,8%
de 81a90ans 0 -
+91 ans 0 -
TOTAL OBS. 21
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71 - Votre catégorie socioprofessionnelle :

Nb. cit. taux
Non réponse 5 23,8 %
Agriculteur 0 -
Artisant-Commergant 0 -
Ouvrier 1 4,8%
Employé 9 42,9 %
Professions intermédiaires 0 -
Cadre Sup. 1 4,8
Etudiant (post bac) 0 -
Eléve - Lycéen 1 4,8%
Apprenti 0 -
En recherche d'emploi 1 4,8 %
Retraité 3 143 %
autre, précisez : 1 4,8 %
TOTAL OBS. 21

B — Enquéte de satisfaction auprés des prescripteurs externes

1 - Au regard des horaires d'ouverture, vous les jugez

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 3 0,5% < 25,0<49,5%
Plutét satisfaisant 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Tout a fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0<49,5%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 6,00, ddl = 3, 1-p = 88,84%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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2 - Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutdt pas satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
Plutét satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 12,00, ddl = 3, 1-p = 99,26%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

3 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les

Nb. cit. Intervalles de confiance calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
Non réponse 1 00% < 83 <24 0% référence est significative. chi2 = 13,00, ddl = 4, 1-p =
98,87%.
Pas du tout satisfaisant 0 - . L
Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
— — inférieur a 5, les reégles du chi2 ne sont pas réellement
Plutot pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0% . . . )
applicables. Le chi2 est calculé avec des effectifs
- — théoriques égaux pour chaque modalité.
Plut6t satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2%
L'intervalle de confiance a 95% est donné pour chaque
Tout a fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0<49,5% modalité.
TOTAL OBS. 12

4 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est significative. chi2 = 10,50, ddl = 4, 1-p =
96,72%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutot satisfaisant 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Tout a fait satisfaisant 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
TOTAL OBS. 12
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5 - L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est :

Nb. cit. Intervalles de confiance

Non réponse

0,0% < 8,3 < 24,0%

Pas du tout satisfaisant

Plut6t pas satisfaisant

0,5% < 25,0 < 49,5%

Plutot satisfaisant

0,5% < 25,0 < 49,5%

Tout a fait satisfaisant

13,8% < 41,7 < 69,6%

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence n'est pas significative. chi2 = 6,33, ddl = 4, 1-
p = 82,44%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité

TOTAL OBS.

6 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que I'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
S'est amélioré 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
Reste inchangé 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
S'est détérioré 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (S'est
amélioré) a 3 (S'est détérioré). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses. La
différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 4,67, ddl = 3, 1-p = 80,21%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité

7 - Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est :

Nb. cit. Intervalles de confiance

Pas du tout satisfaisant

Plutot pas satisfaisant

0,0% < 16,7<37,7%

Plutot satisfaisant

50,5% < 75,0 < 99,5%

Tout a fait satisfaisant

0,0% < 8,3 <24,0%

TOTAL OBS.

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.
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8 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutdt pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutét satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

9 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 12,67, ddl = 3, 1-p = 99,46%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 0 -
Plut6t satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2%
Tout a fait satisfaisant 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
TOTAL OBS. 12

10 - L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 12,67, ddl = 3, 1-p = 99,46%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutot satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0<49,5%
TOTAL OBS. 12
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11 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que l'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
S'est amélioré 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
Reste inchangé 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
s'est détérioré 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle.

Les parameétres sont établis sur une notation de 1
(S'est amélioré) a 3 (s'est détérioré). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses. La
différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 2,00, ddl = 3, 1-p = 42,76%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

12 - Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est :

Nb. cit. | Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plut6t satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

13 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. | Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutét satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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14 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

Nb. cit. | Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plut6t pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 11 76,0% < 91,7 < 107,3%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 28,67, ddl = 3, 1-p = >99,99%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

15 - L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est

Nb. cit. | Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 10 62,3% < 83,3 <104,4%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 22,67, ddl = 3, 1-p = >99,99%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

16 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que I'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
S'est amélioré 3 0,5% < 25,0<49,5%
Reste inchangé 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
S'est détérioré 1 0,0% < 8,3 <24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (S'est
amélioré) a 3 (S'est détérioré). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses. La
différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 2,67, ddl = 3, 1-p = 55,41%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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17 - Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est :

Nb. cit. | Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutdt pas satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
Plutét satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

18 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutét satisfaisant 10 62,3% < 83,3 <104,4%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

19 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 22,00, ddl = 3, 1-p = 99,99%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). La
différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 12,67, ddl = 3, 1-p = 99,46%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutot satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0<49,5%
TOTAL OBS. 12
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20 - L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plut6t pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2%
Tout a fait satisfaisant 3 0,5% < 25,0 <49,5%
TOTAL OBS. 12

21 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 13,83, ddl = 4, 1-
p=99,22%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que l'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
S'est amélioré 3 0,5% < 25,0<49,5%
Reste inchangé 6 21,7% < 50,0< 78,3%
S'est détérioré 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (S'est
amélioré) a 3 (S'est détérioré). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 6,00, ddI = 3, 1-p = 88,84%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

22 - Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelqu'un réponde est :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 <24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
Plutét satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 <24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 17,17, ddl = 4, 1-
p = 99,82%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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23 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plut6t pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutot satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 23,00, ddl = 4, 1-
p = 99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

24 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 <24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plut6t pas satisfaisant 0 -
Plut6t satisfaisant 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

25 - L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 23,83, ddl = 4, 1-
p =99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 0 -
Plutét satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 18,83, ddl = 4, 1-
p =99,92%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné nour chaaue modalité.
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26 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que I'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 6,7% < 33,3 <60,0%
s'est amélioré 2 0,0% < 16,7<37,7%
reste inchangé 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
s'est détérioré 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (s'est
amélioré) a 3 (s'est détérioré).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est peu significative. chi2 = 6,67, ddl = 3, 1-p
=91,67%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

27 - Considérez-vous que le temps d'attente avant que quelgu'un réponde est :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 2 0,0% < 16,7 <37,7%
Plut6t satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 <24,0%
TOTAL OBS. 12

28 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est significative. chi2 = 12,17, ddl = 4, 1-p =
98,38%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
Plutét satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses.

La différence avec la répartition de référence est trés
significative. chi2 = 18,00, ddl = 4, 1-p = 99,88%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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29 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutdt pas satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
Plutét satisfaisant 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
Tout a fait satisfaisant 0 -
TOTAL OBS. 12

30 - L'efficacité d'orientation vers le bon interlocuteur est :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 18,00, ddl = 4, 1-
p = 99,88%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0% < 16,7 < 37,7%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plut6t pas satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Pluto6t satisfaisant 8 40,0% < 66,7 <93,3%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 17,17, ddl = 4, 1-
p =99,82%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%

est donné pour chaque modalité.
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31 - L'évolution de votre opinion nous intéresse.

Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que I'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
s'est amélioré 3 0,5% < 25,0<49,5%
reste inchangé 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
s'est détérioré 0 -
TOTAL OBS. 12

32 - Considérez-vous que le temps d'attente avant qu'un Biologiste

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (s'est
amélioré) a 3 (s'est détérioré). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses. La
différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 4,67, ddl = 3, 1-p = 80,21%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

réponde est:

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutot pas satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
Plut6t satisfaisant 7 30,4% < 58,3 < 86,2%
Tout a fait satisfaisant 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

33 - L'accueil et I'amabilité qui vous sont réservés :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est significative. chi2 = 12,17, ddl = 4, 1-p =
98,38%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutét pas satisfaisant 0 -
Plutot satisfaisant 10 62,3% < 83,3 < 104,4%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trées significative. chi2 = 30,50, ddl = 4, 1-
p = >99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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34 - La qualité et précision des informations

qui vous ont été données étaient :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Pas du tout satisfaisant 0 -
Plutdt pas satisfaisant 0 -
Plutét satisfaisant 10 62,3% < 83,3 < 104,4%
Tout a fait satisfaisant 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisant) a 4 (Tout a fait satisfaisant). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 30,50, ddl = 4, 1-
p =>99,99%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

35 - Comparé a la précédente enquéte, vous diriez que I'accueil téléphonique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 6,7% < 33,3 <60,0%
s'est amélioré 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
reste inchangé 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
s'est détérioré 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
paramétres sont établis sur une notation de 1 (s'est
amélioré) a 3 (s'est détérioré). Les calculs sont
effectués sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 4,00, ddl = 3, 1-p = 73,85%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%

est donné pour chaque modalité.

36 - a la nature du prélévement, le contenant de I'échantillon, la méthode de dosage, les jours et

plages horaires de réalisation; les analyse traitées dans le cadre de I'urgence

Nb. cit. Intervalles de confiance
Mauvaise 0 -
Passable 3 0,5% < 25,0 <49,5%
Moyenne 2 0,0%<16,7<37,7%
Bonne 7 30,4% < 58,3 <86,2%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). La différence avec la
répartition de référence est trés significative. chi2 =
13,83, ddl =4, 1-p = 99,22%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%

est donné pour chaque modalité.
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37 - aux protocoles de prélevement et préparation pré-analytique :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Mauvaise 0 -
Passable 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Moyenne 3 0,5% < 25,0<49,5%
Bonne 7 30,4% < 58,3 <86,2%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 18,00, ddl = 5, 1-
p =99,71%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

38 - la facilité de recherche d'une analyse (table des matiéres - tri - libellé clair)

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 <24,0%
Mauvaise 0 -
Passable 0 -
Moyenne 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
Bonne 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

39 - la liste des analyses réalisées dans le cadre de I'urgence ?

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente).

Les calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 19,00, ddl = 5, 1-
p =99,81%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

La différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 0,33, ddl = 1, 1-p = 43,63%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité

Nb. cit. Intervalles de confiance
Oui 7 30,4% < 58,3 <86,2%
Non 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
TOTAL OBS. 12
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40 - la liste des analyses réalisées dans le cadre du service restreint (Nuit - weekend end)?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Oui 9 50,5% < 75,0 < 99,5%
Non 3 0,5% < 25,0 < 49,5%
TOTAL OBS. 12

La différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 3,00, ddl =1, 1-p = 91,67%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

41 - Souhaitez-vous que d'autres analyses soient proposées dans le cadre du laboratoire d'urgence et

de garde ? Lesquelles ?

Pas de réponse

42 - Je sais ou trouver l'information :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Oui 3 0,5% < 25,0<49,5%
Non 9 50,5% < 75,0 <99,5%
TOTAL OBS. 12

La différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 3,00, ddl =1, 1-p = 91,67%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité

43 - Je connais le correspondant a contacter :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Oui 4 6,7% < 33,3 <60,0%
Non 7 30,4% < 58,3 <86,2%
TOTAL OBS. 12

La différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 4,50, ddl = 2, 1-p = 89,46%.

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

44 - Pour les analyses nécessitant de compléter un formulaire (consentement, etc.), je sais comment

me le procurer ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Oui 3 0,5% < 25,0<49,5%
Non 9 50,5% < 75,0 <99,5%
TOTAL OBS. 12

La différence avec la répartition de référence est peu
significative. chi2 = 3,00, ddl =1, 1-p =91,67%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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45 - Le catalogue d'analyses est adapté au recrutement de mon service :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Pas du tout 0 -
Plutét non 0 -
Cela dépend 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
Plutét oui 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Tout a fait 2 0,0% < 16,7 <37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout) a 5 (Tout a fait). La différence avec la répartition
de référence est significative. chi2 = 11,33, ddl = 4, 1-p
=97,69%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

46 - Avez-vous déja été contacté par le biologiste afin de vous inviter a modifier votre prescription
(suppression / ajout analyse)

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Oui 6 21,7%<50,0<78,3%
Non 5 13,8% < 41,7 <69,6%
TOTAL OBS. 12

47 - Quelle est la fréquence des appels ?

La différence avec la répartition de référence n'est pas
significative. chi2 = 3,50, ddl = 2, 1-p = 82,62%.

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Jamais)
a 7 (autre, précisez :). La différence avec la répartition
de référence n'est pas significative. chi2 = 6,67, ddl = 6,
1-p = 64,72%.

Attention, 7 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Jamais 3 0,5% < 25,0<49,5%
Quelques fois dans I'année 3 0,5% < 25,0<49,5%
Une fois par mois 2 0,0%<16,7<37,7%
Une fois par semaine 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plusieurs fois par semaine 3 0,5% < 25,0<49,5%
Plusieurs fois par jour 0 -
autre, précisez : 0 -
TOTAL OBS. 12
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48 - Comment jugez-vous la pertinence des éléments évoqués par votre correspondant ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
Mauvaise 0 -
Médiocre 0 -
Moyenne 3 0,5% < 25,0<49,5%
Bonne 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). Les calculs sont effectués
sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est
significative. chi2 = 15,00, ddl = 5, 1-p = 98,96%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

49 - Connaissez-vous le protocole relatif a I'ajout d'une analyse complémentaire ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0% < 16,7 <37,7%
Oui 0 -
Non 10 62,3% < 83,3<104,4%
TOTAL OBS. 12

50 - Vos commentaires :

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 14,00, ddl = 2, 1-p = 99,91%.

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

L’ajout antigene HBs pas systématique si Ac négatif malgré plusieurs demandes

51 - Comment alertez-vous le laboratoire de la nécessité a traiter en priorité un échantillon en cours

d'acheminement, ou déja acheminé

Par téléphone : 4

Inscription sur bon labo : 4

Appel au préalable + notation sur feuille de prescription

Appel direct au secteur concerné
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52 - Votre demande est-elle prise en compte ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Oui 10 62,3% < 83,3<104,4%
Non 0 -
TOTAL OBS. 12

53 - Si Non, pourquoi ?

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 14,00, ddl = 2, 1-p = 99,91%.

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

54 - Etes-vous informé des non-conformités des échantillons empéchant la réalisation des examens,

ou réduisant leur nombre ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 <24,0%
Oui 11 76,0% < 91,7 < 107,3%
Non 0 -
TOTAL OBS. 12

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 18,50, ddl = 2, 1-p = 99,99%.

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

Comment jugez-vous les moyens proposés par le laboratoire pour

56 - en situation d'urgence

réaliser les analyses prescrites ?

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). Les calculs sont effectués
sans tenir compte des non-réponses. La différence
avec la répartition de référence est peu significative.
chi2 =11,00, ddl =5, 1-p = 94,86%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Mauvaise 0 -
Passable 2 0,0%<16,7<37,7%
Moyenne 2 0,0%<16,7<37,7%
Bonne 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Excellente 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
TOTAL OBS. 12
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57 - en situation la nuit et week-end

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Mauvaise 0 -
Passable 2 0,0%<16,7<37,7%
Moyenne 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Bonne 7 30,4% < 58,3 <86,2%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). Les calculs sont effectués
sans tenir compte des non-réponses.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 17,00, ddl = 5, 1-p = 99,55%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chague modalité.

58 - en situation de service restreint

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 2 0,0%<16,7<37,7%
Mauvaise 0 -
Passable 0 -
Moyenne 3 0,5% < 25,0<49,5%
Bonne 7 30,4% < 58,3 <86,2%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). Les calculs sont effectués
sans tenir compte des non-réponses. La différence
avec la répartition de référence est trés significative.
chi2 =19,00, ddl =5, 1-p = 99,81%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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59 - en situation de service hors urgence

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Mauvaise 0 -
Passable 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Moyenne 2 0,0%<16,7<37,7%
Bonne 5 13,8% < 41,7 <69,6%
Excellente 3 0,5% < 25,0<49,5%
TOTAL OBS. 12

60 - Afin d'améliorer la prise en charge du patient,
le laboratoire vous alerte t'il de résultats critiques ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Oui 12 100,0% < 100,0 < 100,0%
Non 0 -
TOTAL OBS. 12

61 - Comment jugez-vous la pertinence de cette information ?

Correcte : 1

bonne : 3

correcte et satisfaisante : 2
bien: 1

correcte : 2

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). Les calculs sont effectués
sans tenir compte des non-réponses. La différence
avec la répartition de référence n'est pas significative.
chi2 = 8,00, ddl =5, 1-p = 84,38%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 12,00, ddl = 1, 1-p = 99,95%.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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62 - Comment jugez-vous la présentation, la clarté du compte rendu ?

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
Mauvaise 0 -
Passable 0 -
Moyenne 2 0,0%<16,7<37,7%
Bonne 7 30,4% < 58,3 <86,2%
Excellente 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1
(Mauvaise) a 5 (Excellente). Les calculs sont effectués
sans tenir compte des non-réponses. La différence
avec la répartition de référence est tres significative.
chi2 =19,00, ddl =5, 1-p = 99,81%.

Attention, 6 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

63 - Comment jugez-vous le délai de réception ?

Parfois long
Correct : 2

Satisfaisant

64 - Quels éléments supplémentaires est t'il souhaitable d'y voir figurer ?

65 - Comment jugez-vous le respect de la confidentialité ?

Moyen
Satisfaisant : 4
Passable

Correct
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66 - L'information donnée sur les analyses est selon vous :

Correct car le labo nous appelle en cas d'urgence : 2
Correcte : 2

Pas eu besoin : 1

67 - Comment jugeriez-vous la qualité des réponses et |'efficacité (le délai d'obtention d'une
réponse) ?

Rapide : 2
Correcte
Bonne
Satisfaisante

Pas eu besoin

68 - Comment appréciez-vous la disponibilité du Biologiste ?

Bien: 2

Correcte

Assez bonne
Trés satisfaisante

Pas eu besoin

69 - Comment appréciez-vous la disponibilité du Biologiste référent ?

Bien: 2
Correcte

Trés satisfaisante
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70 - Avez-vous déja effectué une réclamation ou fait part de votre mécontentement?

Par quel Moyen ? Pourquoi ?

NON si besoin événement indésirable

La facturation des examens en consultation externe au lieu MT

NON: 4

Oui, par le biais du médecin : 2

71 - la qualité de I'écoute :

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parameétres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisante) a 4 (Tout a fait satisfaisante). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est trés significative. chi2 = 15,50, ddl = 4, 1-
p=99,62%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutét pas satisfaisante 0 -
Plut6t satisfaisante 7 30,4% < 58,3 < 86,2%
Tout a fait satisfaisante 0 -
TOTAL OBS. 12
72 - la qualité du suivi :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 6 21,7% < 50,0 < 78,3%
Pas du tout satisfaisante 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Plutot pas satisfaisante 0 -
Plut6t satisfaisante 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
Tout a fait satisfaisante 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (Pas du
tout satisfaisante) a 4 (Tout a fait satisfaisante). Les
calculs sont effectués sans tenir compte des non-
réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 13,83, ddl =4, 1-
p =99,22%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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73- Connaissez-vous l'existence d'un contrat de collaboration
entre votre institution et le laboratoire ?

- " La différence avec la répartition de référence est peu
Nb. cit. Intervalles de confiance
significative. chi2 = 4,50, ddl = 2, 1-p = 89,46%.
A 0, 0,

Non reponse 1 0,0% < 8,3 <24,0% Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique

inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
H 0, 0,

Oui 7 30,4% < 58,3 < 86,2% applicables.

Non 4 6,7% < 33,3 <60,0% Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%

TOTAL OBS. 12 est donné pour chaque modalité.

74 - Comment étes-vous averti de I'ajout, de la suppression d'une analyse au catalogue, d'une
modification technique de dosage, d'une modification de protocole ?

Note de service ou courriers aux référents pharmacie
Transmission avec infirmiére référente : 2

Non averti

Pas au courant

Note écrite

Par notification

75 - sensibilisé par le laboratoire a la norme ISO 15189, et sa mise en place

Nb. cit. Intervalles de confiance
La différence avec la répartition de référence est tres
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0% significative. chi2 = 13,50, ddl = 2, 1-p = 99,88%.
oui 1 0.0% < 8.3 < 24 0% Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
Non 10 62,3% < 83,3 < 104,4% applicables.
Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
TOTAL OBS. 12 pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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76 - invité a visiter le laboratoire, afin notamment de connaitre son organisation, ses contraintes....

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
Oui 1 0,0% < 8,3 <24,0%
Non 10 62,3% < 83,3 <104,4%
TOTAL OBS. 12

La différence avec la répartition de référence est tres
significative. chi2 = 13,50, ddl = 2, 1-p = 99,88%.

Attention, 3 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

77 - Etes-vous invité a participer aux staffs organisés par le laboratoire ?

A quelle fréquence ?

Non:8

78 - la qualité le service rendu

Nb. cit. Intervalles de confiance
- 0 -
- 0 -
+ 11 76,0% < 91,7 <107,3%
++ 1 0,0% < 8,3 <24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (--) a 4
(++). La différence avec la répartition de référence est
tres significative. chi2 = 28,67, ddl = 3, 1-p = >99,99%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

79 - la qualité du service rendu en garde

Nb. cit. Intervalles de confiance
- 0 -
- 0 -
+ 12 100,0% < 100,0 < 100,0%
++ 0 -
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notationde 1 (--) a 4

(++). La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 36,00, ddl = 3, 1-p = >99,99%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Annexe -50




80 - la qualité du service rendu dans 'URGENCE

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
- 0 -
- 1 0,0% < 8,3 <24,0%
+ 8 40,0% < 66,7 < 93,3%
++ 2 0,0%<16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notation de 1 (--) a 4
(++). Les calculs sont effectués sans tenir compte des
non-réponses. La différence avec la répartition de
référence est tres significative. chi2 = 17,17, ddl = 4, 1-
p =99,82%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

81 - les relations avec le labo

Nb. cit. Intervalles de confiance
_— 0 -
- 2 0,0% < 16,7 <37,7%
+ 9 50,5% < 75,0 <99,5%
++ 1 0,0% < 8,3 <24,0%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notationde 1 (--) a 4
(++). La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chague modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité

82 - le conseil biologique

Nb. cit. Intervalles de confiance
- 1 0,0% < 8,3 <24,0%
- 0 -
+ 9 50,5% < 75,0<99,5%
++ 2 0,0% < 16,7<37,7%
TOTAL OBS. 12

La question est a réponse unique sur une échelle. Les
parametres sont établis sur une notationde 1 (--) a 4
(++). La différence avec la répartition de référence est
trés significative. chi2 = 16,67, ddl = 3, 1-p = 99,92%.

Attention, 4 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.
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83 - Le Niveau de qualité percu :

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 3 0,5% < 25,0<49,5%
S'est amélioré 5 13,8% < 41,7 < 69,6%
Reste inchangé 4 6,7% < 33,3 < 60,0%
S'est détérioré 0 -
TOTAL OBS. 12

84 - Notez votre satisfaction globale de 1 a 10::

La question est a réponse ouverte numérique. Les
observations sont regroupées en 4 classes d'égale
amplitude. La moyenne et I'écart-type sont calculés
sans tenir compte des non-réponses. La différence
avec la répartition de référence est significative. chi2 =
11,33, ddl = 4, 1-p = 97,69%.

Attention, 5 (100.0%) cases ont un effectif théorique
inférieur a 5, les regles du chi2 ne sont pas réellement
applicables.

Le chi2 est calculé avec des effectifs théoriques égaux
pour chaque modalité. L'intervalle de confiance a 95%
est donné pour chaque modalité.

Nb. cit. Intervalles de confiance
Non réponse 1 0,0% < 8,3 <24,0%
val=5 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
val=6 1 0,0% < 8,3 < 24,0%
val=7 2 0,0%<16,7<37,7%
val=8 7 30,4% < 58,3<86,2%
TOTAL OBS. 12

85 - Vos commentaires :

pb contact bactériologie

Contact téléphonique essentiellement avec le secrétariat et les biologistes - trés peu pendant garde

et WE
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86 - Votre service :

Nb. cit.
S.S.R. Les Murets - site Hopital Saint Camille 9
Hopital Les Murets - Sarah Bernhardt 1 1
Hopital Les Murets - Sarah Bernhardt 2 0
Hopital Les Murets - Kepler 0
Hopital Les Murets - Manet 0
Hopital Les Murets - Corot 0
Hopital Les Murets - Héloise 0
Hopital Les Murets - Logos 1
Hopital Les Murets - Gauguin 0
Hopital Les Murets - Médecine du travail 1
Hopital Les Murets - U.S.L.D. Marie Cazin 0
Hopital Les Murets - autres secteurs 0
E.H.P.A.D. SNCF - Oasis 0
C.M. de Forcilles 0
Hoépital Privé de Marne-la-Vallée 0
autre, précisez : 0
TOTAL OBS. 12
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Hopital
Saint
Camille

. Enregistrement

ENGAGEMENT QUALITE DU
RESPONSABLE DU

LABORATOIRE

Rédaction : Dr Bandin

ENGAGEMENT QUALITE

La gestion de la qualité pour le laboratoire polyvalent de biologie de I'hdpital
Saint Camille est une donnée incontournable dans |'établissement du diagnostic
de la prescription des soins. Nous devons maintenir un haut niveau de
compétence, de motivation individuelle et collective sans omettre de faire
évoluer les méthodes.

et

Notre engagement est défini par une politique qui sarticule autour de 3 axes :

1-

2-

Mette en place une politique de management dynamique, cohérente et
adaptée :

. Préparation des missions et des responsabilités avec implication de
I'ensemble du personnel

. Objectifs annuels affinés a l'aide d'indicateurs qualité, lors des revues de
direction

Améliorer et quantifier la satisfaction suivi des clients :
. Utilisation d'indicateurs de suivi de la prestation client: relevé des
réclamations et des non conformités, enquétes de satisfaction

Prise en compte des exigences des clients et services cliniques en
organisant des réunions permettent des échanges avec les prescripteurs

Optimiser nos performances :
. Obtention et utilisation optimale des outils informatiques nécessaires
Obtention et mditrise d'un niveau d'équipement moderne
Mettre en adéquation activité et dépenses de laboratoire
Assurer la formation continue du personnel afin que les compétences
soient en adéquation avec les objectifs de notre structure
. Formaliser des EPP pour les biologistes.

Je confie & Madame C. Le Dortz, Responsable assurance qualité (RAQ) la
responsabilité de juger de l'efficacité du systéme Qualité et d'en
coordonner |'évolution.

Dr Olivia BANDIN M. Jacques MAIZEL
Chef de Service du Laboratoire Directeur Général

Date : 08/10/11 Date : 6/07/2012

Version : 1 Ref : OG-EG-04 Page : 0/1
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ENGAGEMENT QUAL"E DU Rédaction : Dr Bandin
Camille RESPONSABLE DU
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ENGAGEMENT QUALITE

La gestion de la qualité pour le laboratoire polyvalent de biologie de I'hépital Saint Camille
est une donnée incontournable dans |'établissement du diagnostic et de la prescription des
soins. Nous devons maintenir un haut niveau de compétence, de motivation individuelle et
collective sans omettre de faire évoluer les méthodes.
La Direction de I'établissement approuve les efforts du laboratoire de biologie médicale
pour assurer la conformité a la norme NF EN ISO 15189, aux documents d'exigence du
COFRAC, dont le SH REF 02 ainsi qu'aux différents textes réglementaires.
Dans l'esprit de la norme NF EN ISO 15189, la direction garantit |'indépendance
technique du laboratoire dans ses activités et s'interdit expressément toute influence
sur les tests et résultats d'examens.
De méme, afin de permettre au laboratoire de répondre aux exigences de
I'accréditation, la direction s'engage a mettre a sa disposition les ressources, services
supports et moyens nécessaires.

Notre engagement est défini par une politique qui s'articule autour de 3 axes :

1- Mette en place une politique de management dynamique, cohérente et
adaptée :
. Préparation des missions et des responsabilités avec implication de l'ensemble du
personnel
. Objectifs annuels affinés a l'aide d'indicateurs qualité, lors des revues de direction

2-  Améliorer et quantifier la satisfaction suivi des clients :
. Utilisation d'indicateurs de suivi de la prestation client : relevé des réclamations et des
non conformités, enquétes de satisfaction
Prise en compte des exigences des clients et services cliniques en organisant des
réunions permettent des échanges avec les prescripteurs

3-  Optimiser nos performances :

. Obtention et utilisation optimale des outils informatiques nécessaires

Obtention et mditrise d'un niveau d'équipement moderne

Mettre en adéquation activité et dépenses de laboratoire

Assurer la formation continue du personnel afin que les compétences soient en
adéquation avec les objectifs de notre structure
. Formaliser des EPP pour les biologistes.

Des objectifs mesurables sont définis une fois par an lors de la Revue de

Direction et revus, au minimum, lors des réunions suivantes,

Version : 2 Ref : OG-EG-04 Page: 1/2
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ENGAGEMENT QUALITE DU RESPONSABLE DU LABORATOIRE

Je confie @ Madame C. Le Dortz, Responsable assurance qualité (RAQ) la responsabilité de
Jjuger de l'efficacité du systéme Qualité et d'en coordonner |'évolution,

Signa?ure%‘ O. Bandin

776101 49 83 18 06
Fex 01 48 81 39 70

Date : 08/09/12

Ref : OG-EG-04

Version : 2

Rédaction : Dr BANDIN

Page : 2/2
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Laboratoire Procédure Rédaction 3 CL
Wt CAN‘“’L 1 ey o B 09/03/11
4o asi OIRE Mise en place et Approbation : Dr BANDIN
R LTE fonctionnement de la | D2te d"approbation : 21/03/11
mwma“mm cellule qualité
cY

1) Objet :

Décrire la mise en place de la cellule qualité suite a lI'engagement de la Direction du
laboratoire qui a nommé un responsable de I'assurance qualité du laboratoire.

2) Responsabilités :

La composition de la cellule qualité a été proposée en réunion de service en sollicitant un
référent qualité et un coréférent par secteur du laboratoire.

Les responsables qualités nommés sur la base du volontariat ont suivi une formation qualité
plus approfondie auprés de I'AFNOR, concernant la mise en place de la norme EN15189, ainsi
que d’une formation a I'audit interne.

La cellule est composée de :

» Responsable du laboratoire

Responsable Qualité et son suppléant,

Cadre de santé qui assure la gestion du personnel et des matériels et commandes.
1 secrétaire qui a suivi une formation sur Gesqual (logiciel de gestion de la qualité).
1 technicien du laboratoire de bactériologie et 2 suppléants,

1 technicien de biochimie et 1 suppléant,

1 technicien d’hémato et 1 suppléant.

YVVYVVVY

Les techniciens suppléants participent aux réunions de la cellule qualité.

Les missions des référents ont été définies dans la fiche de poste Référent.

Les différents membres de la cellule qualité ont émargé le document attestant de leur
nomination,

La nécessité d’entreprendre la démarche de mise en application de la norme EN15189, et a
terme de I"accréditation, a été présentée a I'ensemble du personnel.

Une sensibilisation a l'accréditation a été effectué par un intervenant extérieur, vis-a-vis du
personnel du laboratoire.

Le RAQ anime les réunions qualité dont les comptes rendus sont diffusés a I'ensemble du
personnel du laboratoire.

La révision de la composition de la cellule qualité peut se faire en fonction des formations
qualité effectuées.

La direction est invitée aux réunions de revue de direction au travers de la directrice des soins
ou de son représentant.

Le service qualité de I'hdpital na ‘pas d‘action directe avec la cellule qualité du laboratoire mais
des actions de coopération sur certains points communs a la structure hospitaliére.

3) Moyen mis en ceuvre :

Le RAQ anime les réunions qualité dont les comptes rendus sont diffusés a I'ensemble du
personnel du laboratoire.

La périodicité des réunions est mensuelle avec un arrét au mois d'ao(t.

La date est choisie par le RAQ de fagon & pouvoir réunir les référents ou coréférents, le
responsable du laboratoire ainsi que le cadre.

Référence : OG-PG-02 Applicable le : 03/04/11 Edité le : 24/08/2012

Version : 1 Chapitre : Organisation générale du laboratoire Page: 1/4
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QUALITE

Jrganisation générale du laboratoire : INFORMATION DU PERSONNEL DU LABORATOIRE SUR LE SYSTEME

Entre chaque réunion la cellule qualité se réunit plusieurs fois dans le mois pour travailler a
I'élaboration des différents documents ou décider de la mise en place de plans d’actions

correctives.
Piéces consultables : Fiches de fonction de RAQ, de référent qualité, de cadre, de secrétaire.

4) Références documentaires ou réglementaires :-

Norme NF EN ISO 15189 « Exigences particuliéres concernant la qualité et la compétence »

Aolit 2007 z

5) Archivages :
Les comptes rendus des réunions sont archivés par le Responsable Qualité .Ces comptes

rendus sont archivés dans le logiciel de gestion de la qualité du laboratoire (Gesqual de la
société Armure) sous forme d’enregistrement.

6) Abréviation :

RAQ : Responsable d'assurance qualité.
AFNOR : Association Frangaise de Normalisation.

Référence : 0G-PG-02 Edité le : 24/08/2012

Applicable le : 03/04/11
Version : 1 Page: 2/4
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Organisation générale du laboratoire : INFORMATION DU PERSONNEL DU LABORATOIRE SUR LE SYSTEME
QUALITE

Procédure de la mise en place de la cellule de gestion qualité

Responsables Logigramme Documents

Chef de service Fiche de poste RAQ

Rédaction de | engagement
qualité de la direction

: 5 Liste des membre de
RAQ Mise en place de la cellule qualité la cellule qualité
Encadrement

Procédure de
Ensemble du Formation du personnel a la qualité formation
personnel
l Procédure de gestion
Cellule qualité Mise en place du recueil des - ﬁg:‘aen:ja:lons
dysfonctionnements dysfonctionnement
Fiche d'événement
indésirable lié au soin
RAQ Etat des lieux des différents Cartographie des
processus processus
A
Cellule qualité Rédaction des Procédure de gestion
processus documentaire
Ensemble du Diffusion des processus et
personnel applications
Référence : 0G-PG-02 Edité le : 24/08/2012 ;
Applicable le : 03/04/11
Version : 1 Page : 3/4
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Organisation générale du laboratoire : INFORMATION DU PERSONNEL DU LABORATOIRE SUR LE SYSTEME

QUALITE

Ensemble
du personnel

Cellule qualité

Cellule qualité

Cellule qualité

RAQ direction

-RAQ cellule
-Cellule
-Représentation
de la direction

Signalement des dysfonctionnement et
réclamations

Elaboration d'un plan d'action
des actions préventives et
correctives

Réalisation d'enquétes de
satisfaction dans le cadre d'un
audit

Exploration de I'audit

y

Elaboration d'un plan
d'action

v

Revue de Direction

Réévaluation de la politique
qualité

Rapport des enquétes

Procédure d‘audit interne

Procédure

de revue de Direction

Procédure

De revue de contrat

Référence : 0G-PG-02

Edité le : 24/08/2012

Version : 1

Applicable le : 03/04/11

Page : 4/4
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Laboratoire

i Enregistrement Rédaction : Mme LEDORTZ
+ apma’ - Validation : Mme LEDORTZ
i Date Validation : 10/06/12
HOMTALSA OIR Nomination des référents
=
OQCUMENT QuUA A Bry-sur-Marne

A l'attention du personnel du laboratoire

| Emargement des Référents coréférents

Je vous prie de bien vouloir prendre connaissance des faits suivants :

_Les référents informatiques ainsi que les coréférents ont été nommeés.

Pour le secteur biochimie :

1l s’agit de Mme Ledortz référent ; de Mme Delacenserie comme coréférent .
P i ie :

De Mr Drumel référent ; de Mme Sechaud comme coréférent .
De Mme Bandin référent ; de Mme Ledortz comme coréférent.

ont été nommeés.
1l s'agit de Mme Ledortz référent ; de Mr Drumel comme coréférent.

Les référents DxCare ainsi que les coréférents ont été nommés.
» Pour la biochimie

1l s’agit de Mme Delacenserie référent

coréférents :Mme Le Dortz ,Dr Vaghefi

> Pour la microbiologie
Mr Drumel : référent . Comme coréférent : Mme Sechaud.

> Pour I'hématologie
Dr Bandin : référent. Comme coréférent : Mr Drumel

ont été_nommés.
11 s’agit de Mme Ledortz référent, de Mr Drumel Comme coréférent.(référent métrologie)

Je vous prie d'émarger a cette note afin de prendre date de cette nomination.

Mme Ledortz

Mme Delacenserie
Dr Vaghefi

Mme Sechaud

Mr Drumel
Dr Bandin
Madame Catherine LE DORTZ
Référence : OG-NG-01 Rédaction : Mme LEDORTZ
Version : 1 Chapiere ; Organlsation générale du Pagesaa '
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Lab toii =
i Enregistrement Rédaction : e LEDORTZ
Saint Validation : Mme LEDORTZ
Camille Date Validation : 10/06/12
) Nomination des référents
<

< Gp.\“\\'\' A Bry-sur-Marne
1P‘\‘$h\:$‘0\$t\«\‘€ A I'attention du personnel du laboratoire
\

o AN Emargement des Référents coréférents |

oo

Je vous prie de bien vouloir prendre connaissance des faits suivants :
Je vous prie de bien vouloir prendre connaissance du fait que les
référents qualité ainsi que les coréférents ont été nommés.
I/ sagit de Mme POISSON référent.; de Mme DELACENSERIE comme
coréférent pour le secteur biochimie.
De Mme SECHAUD référent ; de Mme DOS SANTOS
Comme coréférent pour le secteur bactériologie
De Mme DUBOIS référent . de Mme VESPERINI
Comme coréférent pour le secteur hématologie.
De Mr DRUMEL pour la gestion des stocks et consommables et la
gestion du personnel.
Je vous prie démarger a cette note afin de prendre date de cette
nomination.

Je vous prie d’émarger a cette note afin de prendre date de cette nomination.

Mme Ledortz

Mme Delacenserie
Dr Vaghefi

Mme Sechaud

Mr Drumel
Dr Bandin
Madame Catherine LE DORTZ
Référence : OG-NG-01 Rédaction : Mme LEDORTZ
: Chapitre : Organisation générale du Page:1/1
Verson L X laboratoire

Annexe -64



Laboratoire Enre g istrement Rédaction : Mme LEDORTZIabo

Hopial [ Validation : Mme LEDORTZ

ngri‘)qlt”e Date Validation : 20/09/11

L SAINT CA

1R Ll

Lors de la rédaction des différents documents qualité certains termes sont utilisés dans leur
définition de qualité aussi ce résumé des différents termes permet la compréhension.

Ensemble des propriétés et caractéristiques d'une entité qui lui conférent I'aptitude a satisfaire
des besoins exprimés ou implicites.

Orientation, axes et objectifs généraux d'un organisme concernant la Qualité, tels qu'ils sont
exprimés formellement par la Direction au plus haut niveau.

Ensemble des actions préétablies et systématiques mises en ceuvre dans le cadre du Systéme
Qualité, et démontrées en tant que besoin, pour donner la confiance appropriée en ce qu'une
entité satisfera aux exigences pour la Qualité

Ensemble de l‘organisation opérationnelle et documentaire (processus, procédures, modes
opératoires...) et des moyens nécessaires pour mettre en ceuvre le Management par la qualité

|
Document énongant la Politique Qualité et décrivant le SMQ d'un organisme

Examen méthodique et indépendant en vue de déterminer si les activités et résultats relatifs a la
Qualité satisfont aux dispositions préétablies et si ces dispositions sont mises en ceuvre de fagon
effectives u et sont aptes a atteindre les objectifs.

Evaluation formalisée, effectuée par la Direction au plus haut niveau, de I'état et de I'adéquation
du Systéme de Management par la Qualité par rapport a la Politique Qualité et a ses objectifs

Action entreprise pour éliminer les causes d‘une non-conformité, d’'un défaut ou de tout autre
événement indésirable existant, pour empécher leur renouvellement

Action entreprise pour éliminer les causes d’'une non-conformité, d’'un défaut ou de tout autre
événement indésirable potentiels pour empécher qu'ils ne se produisent

Ensemble des actions correctives et préventives mises en ceuvre au laboratoire

Client
Personne (physique ou morale) pour laquelle le laboratoire délivre une prestation définie

Utilisation quotidienne d’échantillons de contrdles destinés a valider les séries de résultats
rendues et a surveiller I'évolution au cours du temps du matériel et des réactifs. Contréle de la
reproductibilité

Contréle de Qualité National (CON)

Référence : OG-EG-22 Rédaction : inconnuelabo

Page:1/2
Chapitre : Organisation générale du - !

Version : 1 laboratoirelabo
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Organisation générale du laboratoirelabo : GLOSSAIRE DES TERMES QUALITElabo |

Utilisation ponctuelle d’échantillons de contrdles destinés a garantir au niveau national la qualité
des résultats de biologie

Utilisation ponctuelle d‘échantillons de contrdles destinés a valider les résultats rendus par
rapport aux autres laboratoires utilisant les mémes méthodes.

Terme générique désignant au sein du laboratoire, tout écart de fonctionnement dans I'exécution
d’un travail, qu'il soit du niveau de la non-conformité, de I'anomalie ou de la réclamation du client
ou prescripteur.

Dérogation Autorisation écrite de s'écarter, pour une activité ou une durée limitée d'une exigence
spécifiée.

i
Document qui fournit des preuves tangibles des activités effectuées ou des résultats obtenus.

Non satisfaction aux exigences spécifiées

Document énongant des exigences auxquelles le produit ou le service doit se conformer.

Processus d'aprés le document FD X 50-176 publié par I'AFNOR en Juin 2000 correspond a une
activité ou un ensemble d'activités qui utilise des ressources pour convertir des éléments d'entrée
en éléments de sortie possédant une valeur ajoutée

Secteurs

Terme utilisé en interne pour désigner une discipline biologique au niveau du laboratoire

Contréle de la vraisemblance et de la cohérence des résultats des analyses d'un méme dossier et
leur confrontation avec les résultats antérieurs. Elle peut nécessiter la connaissance de I'état
clinique du patient et les traitements mis en ceuvre. Elle est assurée par un biologiste.

Référence : OG-EG-22Erreur ! Nom
de propriété de document inconnu.

Rédaction : Inconnuelabo Page : 2/2
Version: 1
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Laboratoire Procédure Rédaction : Mme LEDORTZ

Valldation : Dr Bandin

Hopital .
i Maitrise documentaire | approbation s time Lo torts
= %\\\—\— Date d'approbation : 18/07/11
VTR OWRE
\,\b" \,ABOR A U P\\‘“E
N
oocu™®
Version Date Modifications
1 18/07/2011 Création
2 10/09/12 Mise & jour : Rajout du paragraphe concernant les fichiers
Excel , la constitution des classeurs techniques manuelles

1) Objet :

Elle définit les régles pour assurer la maitrise de tous les documents pour le systéme de
management de la qualité (documents internes et externes) , de la création a la destruction.

Cette procédure définit les régles pour assurer la maitrise de tous les enregistrements remplis, la
gestion des référentiels la gestion de |'archivage.

1) Domaine d’application :

Cette procédure s'applique a tous les documents et enregistrements définis, concerne I'ensemble
des secteurs du laboratoire. Cette procédure s'adresse a I'ensemble du personnel du laboratoire.

2) Moyens mis en ceuvre :

A) Identification des documents du systéme qualité.
Notre systéme est composé de différents types de documents :

- Manuel qualité

- Procédures

- Instructions

- Modes opératoires

- Notes d’informations

- Formulaires d'enregistrement

Les documents sont identifiés par type de document, intitulé, version. C'est le responsable qualité
qui attribue I'identification des documents du systéme qualité.

La codification des documents qualité est gérée par le responsable qualité selon le document
d »enregistrement DO-EG-03

B) Création et modification

Les documents sont créés ou modifiés pour répondre a un besoin réel (décrire un processus,
répondre & une exigence réglementaire)

1. Responsabilités
Rédaction Approbation
Manuel qualité RAQ RAQ et direction
Procédure Toute personne habilitée RAQ
Instruction Toute personne habilitée RAQ cellule qualité
Mode opératoire Toute personne habilitée RAQ cellule qualité
Référence : DO-PG-01 Applicable le : 01/08/11 Edité le : 25/09/2012
Version :2 Chapitre : Gestion documentaire Page: 1/9
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Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE

Notes d'information Toute personne habilitée RAQ
Formulaires Toute personne habilitée Techniciens
d’enregistrement

L'approbation correspond a wérifier la cohérence du document avec l'ensemble du systéme
documentaire, et viser le document, L'approbation du document est réalisée par le Responsable
qualité.

Qutre la codification, le RAQ s'assure :
- De la cohérence du document avec l'architecture du systéme documentaire
- De |'adéquation avec les exigences de la norme NF EN ISO 15189
- De l'intégration du document dans le logiciel de gestion documentaire (GED).

La liste des documents en vigueur est gérée via le logiciel de gestion documentaire
2. Architecture type d'une procédure

Qui doit respecter le modéle de la présente procédure : L'architecture graphique est définie dans
le mode opératoire graphique des documents DO-MOG-01

Les documents rédigés par le laboratoire sont établis sur WORD ™ ou EXCEL ™. Ils sont ensuite
installés sur le logiciel de gestion documentaire par le Responsable qualité au moment de leur
approbation.

- Cartouche

1) Objet:

Il décrit 1'objet du document.
Titre Chapitre : verdana gras 14
Titre sous Chapitre : verdana gras 12
Texte : Verdana 10 justifié
Interligne simple
Espace titre texte : Verdana 12
Marge en fonction de I'en-téte

¥» Format puce

2) Domaine d'application :
1l décrit le secteur concerné par le document,
3) Remarque : |a liste de distribution est gérée par le logiciel de gestion documentaire

4) Moyens mis en ceuvre : (titre optionnel)

5) Re ilites :

6) Références documentaires ou réglementaires :

7) Abréviations ou termes particuliers utilisés : (titre optionnel)

8) Description du cessus (logigramme en annexe): (titre optionnel)

Le contenu d'une procédure est relativement général et stable dans le temps. 1l décrit un
enchainement d'actions en faisant éventuellement référence & d'autres procédures ou
modes opératoires.

La mention du Qul, Quoi et O est indispensable.

9) Diffusion et archivage :
3. Architecture de I'instruction

Référence : DO-PG-01 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 01/08/11
Version : 2 Page: 2/9
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Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE |

Reprend le mode de présentation de la procédure en apportant certains détails techniques.

Elle doit contenir la référence des types de document, l'intitulé, le numéro de version et le
cartouche.

4. Architecture du mode opératoire

Détaille la maniére de mener le déroulement des opérations afin d’obtenir un dosage de qualité
réalisé selon les préconisations du fournisseur de réactif en suivant pas a pas toutes les étapes
détaillées.

C) Plan des fiches de postes

Titre

Horaires

Matériel utilisé (pour les postes techniques)
Analyses effectuées (pour les techniques manuelles)
Description des taches :

- Séquentielles
- Périodiques
- Aléatoires

D) Modification des documents

Relecture des documents

Afin de s'assurer que les documents sont toujours d’actualité, ceux-ci font I'objet d'une relecture
systématique tous les deux ans en dehors des documents analytiques font I'objet d’une relecture
tous les ans.

Suite a cette relecture, les documents sont modifiés ou conservés en état. Cette opération est
tracée via le logiciel de gestion documentaire.

La modification d’'un document peut étre proposée par I'ensemble du personnel. La décision de
modifier ou non le document est prise par le responsable du secteur concerné (chef de service,
biologiste, cadre).

Le processus de modification (révision) est le méme .que celui des nouveaux documents :
rédaction, vérification, validation, approbation, diffusion.

Les modifications réalisées entre la version N-1 et la version N en vigueur peuvent étre signalées
au début des documents de taille importante (ex procédure), ou directement dans le texte (trait
dans la marge), pour guider |'utilisateur et lui permettre d'intégrer rapidement les modifications.

E) Diffusion des documents du systéme qualité

Le RAQ assure la diffusion de tous les documents qualité via le logiciel de gestion
documentaire.

Les documents sont consultables sous version informatique. Afin de faciliter la consultation des
documents, chaque secteur dispose des derniéres versions papiers des documents le concernant.
La mise a jour des documents papiers au sein de chaque secteur est de la responsabilité des
correspondants qualités.

Tous les enregistrements ou des calculs sont générés automatiquement via des formules
type feuille de calcul Excel doivent impérativement faire I'objet d'une vérification avant
utilisation.

Pour ce faire, des vérifications de calculs doivent étre effectuées et les preuves de ces
vérifications (sous format papier en y indiquant la date et le visa de la personne ayant

Référence : DO-PG-01 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 01/08/11
Version : 2 Page : 3/9
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Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE ]

effectué la vérification) doivent étre conservées par le référent qualité. Les feuilles de
calculs sont protégées pour éviter toutes modifications ou pertes de données.

F) Archivage

Le RAQ conserve pendant 3 ans un exemplaire des documents qualité de tracabilité périmés qui
porte la mention « Périmé ». Les documents qualité hors éléments de tragabilité sont archivés sur
informatique uniquement.

L'archivage des éléments de tragabilité est assuré pour chacun des secteurs par les
correspondants qualité.

La durée et le lieu de conservation des éléments de tragabilité sont spécifiés en annexe de cette
procédure et au sein des classeurs de tragabilité situés aux postes de travail.

Les archives sont triées une fois par an sous la responsabilité du RAQ.
Les documents confidentiels sont détruits au broyeur, les autres sont jetés avec les déchets
ménagers.

G) Documents d’origine externe

Les normes relatives a la qualité sont gérées par le RAQ. Une fois par an, il s'assure auprés des
organismes éditeurs de la pertinence des éditions en sa possession. Les documents externes font
I'objet d’une veille réguliére cela concerne :

La documentation réglementaire : information par le service juridique de I'institution.

La documentation du COFRAC : suivi par le RAQ via le site internet du COFRAC une fois par mois
tracé via un planning mensuel de suivi.

Les fiches techniques fournisseurs : vérification de la version par les techniciens a chaque
changement de lots. Ces fiches sont disponibles sous formats papiers et/ou électroniques.

Les documents officiels (Journal officiel, code du travail, ...) sont gérés par I'administration.

3) Maitrise des documents d’enregistrements remplis :

L'enregistrement « information de la liste des enregistrements » définit le mode de gestion
(régles d’identification d'indexage de classement d'archivage),

Les responsabilités associées, les lieux et la durée de conservation de tous les enregistrements
remplis mentionnés dans les procédures.

Dés que la date d’archivage est dépassée, les enregistrements sont éliminés.

4) Références documentaires ou réglementaires :

- Reégles du GBEA
- Norme EN 15189
- Documents du cofrac : SH GTA 01 SH REF 02

5) Sauvegarde confidentialité et acces des documents et des
enregistrements

Tous les documents et enregistrements installés sur un poste informatique sont protégés par la
mise en place d’'un mot de passe.

Référence : DO-PG-01 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 01/08/11
Version : 2 Page : 4/9
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r Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE

Ils doivent étre sauvegardés sur un autre support que le poste informatique qualité (disque dur

externe Informatique centrale)
Annexe :
Pour les classeurs techniques (analyses automatiques et manuelles) :

- Classeur Automate « Bleu » : accés a |'information

- Classeur Automate « Rouge » : Tragabilité «maintenance»

- Contrdles et calibrations : 1 boite contrdle (ou un classeur) et 1 boite calibration
- (ou un classeur) par automate

- Classeur concernant le Petit Matériel « Gris »

Pour les classeurs Pré et Post analytique :

- Classeur Réception (Enregistrement des demandes) « Bleu » : accés a I'information
- Remarque : Mise en place d’un classeur spécifique pour les envois

- Classeurs Accueil « Bleu» : accés a l'information

- Classeurs Prélévement « Bleu» : accés a l'information

- Classeurs concernant les ASH « Bleu» : accés a l'information

Pour les classeurs concernant I’Assurance qualité

*

» Classeur Assurance qualité « Bleu » : accés a l'information
Procédures et/ou Modes opératoires relatifs aux différents processus d’amélioration :

- Traitement des réclamations

- Gestion des non conformités

- Actions correctives / actions préventives
- Audits internes

- Revue de direction

- Prestations de conseils

» Classeurs Assurance qualité « Rouge » : Tracgabilité

- (Un intercalaire par théme)

- Indicateur Qualité

- Action d’amélioration

- Rapport d'audit

- Revue de direction

- Résultats des enquétes de satisfaction

- Prestations de conseil

- Comptes-rendus des réunions de la cellule Qualité

» Classeur Techniques Manuelles : Classeur Assurance qualité « Bleu » acces a
I'information

Procédures et modes opératoires (sommaire)

Liste des analyses effectuées

Liste des réactifs : localisation, température de conservation,
etc,

» Classeur Technique Manuelle : Classeurs Assurance qualité « Rouge » Tragabilité

Contrdle de qualité interne
Conservation papier de I'ensemble des éléments pendant la durée
définie

Référence : DO-PG-01 Edité le : 25/09/2012

Applicable le : 01/08/11
Version : 2 Page: 5/9
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Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE

Information concernant le lieu de stockage des résultats de contrdle de
qualité interne une fois le délai de conservation au sein du classeur

Suivi des lots

Lots de contrdle de qualité interne

Lots de réactifs

Annexe Logigramme De gestion documentaire, de gestion des documents externes , de la

pyramide documentaire.

Consultables : DO-MOG-01 et DO-EG-03

Référence : DO-PG-01

Version : 2

Applicable le : 01/08/11

Edité le : 25/09/2012

Page : 6/9
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Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE

Qi ! Document externe i Comment
: Document :
externe
Res: ble E Document 5 Vérification
' 5 écaté _|i dufond
| oul t
RAQ : Mis sous format ' Codification
: qualité (Identification) :
RAQ : Diffusion : Uh(ll;sEagon
RAQ Document écarté
' Ecriture document Relecture
: Document interne
Responsable | :
planification : s
d'une nouvelle : Utiisation
révision i GED
RAQ :
Archivage : Buke
' informatique et/ou : d'archivage
: destruction papier :
RAQ ' :
Référence : DO-PG-01 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 01/08/11
Version : 2 Page : 8/9
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Gestion documentaire : PROCEDURE DE MAITRISE DOCUMENTAIRE

Norme NF ISO 15189
GBEA

Gestion documentaire

Référentiel Responsabilité Direction

Manuel Qualité
Politique Qualité

PROCEDURES = % —~

Organisation E Implication des

MODES OPERATOIRES et
INSTRUCTIONS =

Savoir-faire

biologistes, de

> I'encadrement

et de 'ensemble

de I'équipe
Preuves du bon fonctionnement
Référence : DO-PG-01 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 01/08/11
Version : 2 Page : 9/9
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Laboratoire b Procédure
Hopital < CP‘“\\—\'

Rédaction : Mme LEDORTZ
Validation : Dr BANDIN

Tg%g A ¢ | Gestion des indicateurs Abprobation : Mme LEDORTZ.
alla -nﬁﬁ‘o\ L de qualité Date d’approbation : 26/04/11
A 5 \* ol \)P‘v

1 Q
ConER

Définir la gestion de la mise en place des différents indicateurs qualité sélectionnés.

2) Domaine d’application :

Concerne tous les processus mis en place au laboratoire .Chaque processus posséde au moins un
indicateur dont le critére doit étre significatif, mesurable, exploitable pertinent. L'indicateur doit
étre réaliste pour étre suivi et évalué a intervalle de temps régulier.

3) Responsabilité :

Le personnel du laboratoire est habilité, il a la capacité d'enregistrer les non conformités et
réclamations. Grace a I'ensemble des réclamations et non-conformités saisies, le responsable du
laboratoire, les biologistes, le cadre ainsi que |'ensemble des membres de la cellule qualité vont
pouvoir chaque année procéder a une étude des différents indicateurs qualité.

4) Moyens mis en ceuvre :

Les secrétaires enregistrent les réclamations. Les techniciens et biologistes enregistrent les
dysfonctionnements concernant les processus supports les non conformités métier. Le logiciel du
laboratoire permet d’enregistre les non conformités pré analytiques. Le logiciel de gestion de la
qualité Gesqual permet d'enregistrer les autres non conformités qui sont référencées. Le
responsable d'assurance qualité collige les différents enregistrements des non conformités et
coordonne les enquétes de satisfaction et de suivi du processus post analytique .Le RAQ en
coopération avec la cellule qualité effectue l'audit interne des différents processus, analyse les
résultats des audits internes effectués par des intervenants extérieurs afin de mettre en place un
plan d’action correctif.

La liste des différents indicateurs suivis au laboratoire est :

A) Processus stratégie

1) Processus de management

- Suivi du nombre de réclamations
- Taux de réalisation des objectifs du projet de service
- Enquétes aupreés des clients (patients et prescripteurs) sur les prestations du laboratoire

2) Processus de maitrise de la qualité

- Suivi des dysfonctionnements

- Planning et grille d’audit : nombre d’audit réalisés
- Enquéte qualité effectuées

- Compte rendu de revue de direction

- Compte rendu de revue de contrat

- Nombre de processus audités chaque année

Référence : SQ-PG-03 Applicable le : 09/05/11 Edité le : 25/09/2012

Version : 1 Chapitre : Maitrise du systéme qualité Page: 1/3

Annexe -102



Maitrise du systéme qualité : GESTION DES INDICATEURS DE QUALITE

B) Processus cceur de métier

1) Processus pré analytique

- Suivi des non conformités pré analytiques enregistrées par service
2) Processus analytique

- Pourcentage de contrdles inter laboratoires en classe A ou B
3) Processus post analytique

- Délais de rendu des résultats au service des urgences
- Pourcentage de résultats hors délais / délais annoncés

C) Processus supports

1) Processus de gestion des équipements et réactifs

- Pourcentage de commandes passées en urgence (Hors planification)
- Taux de réactifs périmés / mois
- Nombre de pannes / an
- Durée d'immobilisation des automates
Conclusion

- Les indicateurs qualité sont réévalués chaque année afin de juger de leur pertinence
.Les enquétes qualité sont évaluées en réunion qualité, la synthése du suivi des

indicateurs qualité fait 'objet d’une restitution en revue de direction.

Réalisation des enguétes

Périodicité

Le responsable qualité est en charge d'établir un planning prévisionnel chaque année
d’enquétes de satisfaction.(voir procédure des enquétes de satisfaction)

L'objectif est de couvrir I'ensemble des clients sur une période de 3 ans : prescripteurs et

patients.
Le planning prévisionnel est validé par le responsable du laboratoire.
Les indicateurs pris en charge sont validés en revue de direction le RAQ propose

I'élargissement de la liste des indicateurs suivis, les référents qualité ou le responsable du

laboratoire peut proposer le suivi d’un indicateur.

5) Références documentaires ou réglementaires :

Référence : SQ-PG-03 Edité le : 25/09/2012

Applicable le : 09/05/11

Version : 1 Page: 2/3
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- Mise en ceuvre de la norme NF EN ISO 15189

Logigramme de la procédure

Qui i Satisfaction client : Comment
o Déclenchement Planning
: enquéte i pluriannuel
: i Fonction du
RAQ ' : planning
Cellule qualité , Création Foncloq des
' formulaire : client
Responsable § Validation Fas é
du laboratoire ! formulaire oK £
3 3 ;  Transmission
g 1 Envoi des H
Secrétariat ! formuaires ' électronique
: Collecte des
RAQ formulaires :
Responsables :. %de retour Relance : Téléphone,
secteurs | satisfalsant desclients | : réunion,...
Secrétariat | :
: oK A
RAQ H Exploitation
Cellule : Proposition
qualité : d'actions 5
! Pas :
a ox :
Responsable
du laboratoire : i
RAQ Mise en ceuvre i Fichequalité
Responsables | des actions :
Responsable | Information ! Courier
laboratoire | client '
Référence : SQ-PG-03 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 09/05/11
Version : 1

Page : 3/3
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Rédaction : Mme LEDORTZ

Laboratoire
NT CAMILL Valldation : Mme LEDORTZ
Date de valldation : 18/08/11

LEHGH’N‘Q'RE ) Mise en place d'une Approbation : Dr BANDIN
QUALITE | enquéte de satisfaction | Pt @'apprebation: 28/05/11

rrna =BT
TR

1) Objet :

Définir 'organisation de la mise en place d’'une enquéte de satisfaction, en mettant en place les
indicateurs qui vont permettre la comparaison entre les attentes et perceptions des prescripteurs
et soignants et I'activité du laboratoire.

D'autres enquétes sont mises en place vis-a-vis des patients sur la perception de la qualité des
prestations du laboratoire.

2) Domaine d’application :

Cette procédure concerne le responsable du laboratoire, les biologistes, le cadre ainsi que
I'ensemble des membres de la cellule qualité ;
Les domaines concernés sont :

= Accueil dans le laboratoire

- Le prélevement et les non conformités
- Qualité des analyses effectuées

- Délai de rendu des résultats

- Qualité des comptes rendus

3) Périodicité des enquétes :
Le responsable qualité est en charge d'établir un planning prévisionnel pluriannuel d'enquéte de

satisfaction.
L'objectif est de couvrir I'ensemble des clients sur une période de 3 ans : prescripteurs et patients.

Le planning prévisionnel est validé par le responsable du laboratoire.

4) Cibles

- Le personnel soignant : Infirmiéres cadre des services (ce sont les interlocuteurs
privilégiés du patient de I'hépital)

- Le personnel médical : médecins internes
- Les patients externes ayant recours aux services du laboratoire.
Dans |'évaluation des prestations du laboratoire, il s'agit de recuelllir I'opinion du corps medical

quant a la qualité du contrat avec les biclogistes, fréquence et utilité du recours & |'expertise
biologigue.

5) Engquétes qualitatives

Référence : SQ-PG-02Erreur | Nom
de propriété de document Applicable le : 10/05/11 Edité le : 25/09/2012
inconnu.
Version : 1 Chapitre : Maitrise du systéme qualité Page: 1/4
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Maitrise du systéme qualité : PROCEDURE DE MISE EN PLACE D'UNE ENQUETE DE SATISFACTION

A) Objectif

La finalité est de cerner les attentes des soignants, prescripteurs et patients .d’améliorer les
prestations du laboratoire concernant les délais de rendu des examens, sensibiliser les services de
soins afin de diminuer les non conformités

B) Technique de recueil des données

En fonction des questions posées grace a un questionnaire auprés des soignants, des prescripteurs
ou des patients.

C) Elaboration du questionnaire

Mise en ordre des informations recueillies. Le responsable qualité évalue tous les points de la
norme qui vont permettre d’évaluer toutes les prestations du laboratoire au niveau des processus
de management, métier et supports.

Chaque année en fonction des points d’amélioration colligés dans les rendus des questionnaires, le
questionnaire suivant est enrichie de ces points.

D) Caractéristique de I'enquéte

- Il faut utiliser des termes concrets et utiliser le vocabulaire habituel des soignants ou
des patients.

- Il faut s'assurer que la compréhension est la méme pour tous

- Il faut s'assurer que les informations utiles sont sollicitées

6) Références documentaires ou réglementaires :
Le questionnaire doit se placer du point de vue du client sur le fond et la forme.
- Les objectifs de I’étude doivent étre clairs
- Chaque question doit répondre aux objectifs de I'étude
Les prestations sont précisées, formulées sans jugement de valeur ou d‘influence sur la réponse.

Elles doivent permettre dans la mesure du possible une comparaison avec d‘autres enquétes.

7) Communication des résultats :

Référence : SQ-PG-02 Edité le : 25/09/2012

Applicable le : 10/05/11
Version: 1 Page : 2/4
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Maitrise du systéme qualité : PROCEDURE DE MISE EN PLACE D'UNE ENQUETE DE SATISFACTION

8)

Elle se fait au niveau du personnel du service en incluant les mesures prises pour corriger
les éventuels dysfonctionnements mis en évidence.

Un résumé condensé sera affiché pour les enquétes auprés des patients externes.

La communication fera apparaitre les points positifs et les points a améliorer.

Vis-a-vis des utilisateurs : il est important de communiquer sur les actions mises en
ceuvre suite a I'enquéte avant d’améliorer les points d'insatisfaction.

Référ

Logigramme

n

ir

réglementair

Référence : SQ-PG-02

Version: 1

Applicable le : 10/05/11

Edité le : 25/09/2012

Page: 3/4
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Maitrise du systéme qualité : PROCEDURE DE MISE EN PLACE D'UNE ENQUETE DE SATISFACTION

]

Qui i Satisfaction client i Comment
RAQ ' Déclenchement { Planning
] enquéte i pluriannuel
i Fonction du
RAQ : : planning
Cellule qualité : Création : Fonction des
: formulaire : client
Responsable |
du laboratoire | '
: ! Transmission
Secrétariat E E électronique
‘ Collecte des
RAQ : formulaires
: o f e
Responsables : oK Relance | ! phone,
secteurs | desclients | + réunion, ...
Secrétariat ! '
H oK :
RAQ Exploitation
Cellule : Proposition
qualité 5 dactions :
' Pas '
: oK H
Responsable .
du laboratoire : 5
RAQ ! evenaias { Fiche qualité
Responsables : des actions ;
Responsable | Information ! Courier
laboratoire | client '
Référence : SQ-PG-02 Edité le : 25/09/2012
Applicable le : 10/05/11
Version: 1 Page : 4/4
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Laboratoire Enregistrement
Hopital PROGRAMME DES ENQUETES DE | Rédaction: Mme LEDORTZ

ngg,'j/@ e SATISFACTION POUR L’ANNEE | V*'dation: Mme LEOORTZ
AL SAIN e 2011
LABORFT

AGUMENT GUALITE

A) Etude des non conformités préanalytiques des différents services
d’hospitalisation (Evolution par rapport a I'enquéte effectuée en 2010)

B) Enquéte de satisfaction :
* Prescripteur de I'Hopital
* Prescripteurs des Murets
= Des patients externes

C) Enquéte concernant les réclamations téléphoniques recueillies auprés des
prescripteurs des services d’hospitalisation.

D) Enquéte concernant les délais de rendu au service des urgences
E) Enquéte sur les délais annoncés de rendu des analyses

F) Enquéte sur les délais des sous-traitants de rendu des examen (CERBA)
sur un panel représentatif aux délais annoncés dans leur catalogue)

Référence : SQ-EG-03

Edité le : 25/09/2012 Page:1/1
Version: 1
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Laboratolre\\_\_e Procédure Nbdicon:s e LEDORTZ
HO pw Validation : Mme LEDORTZ
= Date de validation : 01/06/12
LG T Procédure de rajout d'examen | approbation : Or BANDIN
.\bv\‘h ARK A \“‘\E Date d’approbation : 14/06/12
TR o\~
T s
SNA=

1) Objet :
Etablir la tracabilité de rajouts des examens qu'ils se fassent par demande écrite, ou orale.

2) Domaine d'application :

Cette procédure concerne tous les secteurs du laboratoire dont les techniciens ou les biologistes.
3) Organisation :

A) Pour un rajout le jour du prélévement:

» Pré requis : Tout rajout d'analyse ne s'effectue que si le prélévement primaire le permet, en
tenant compte des régles de pré analytique : heure de réalisation du prélévement primaire (voir
instruction sur les délais de rajout des analyses).

1l faut que le prélévement primaire (aliquote de sérum ou plasma) soit en quantité suffisante.

Si ces prés requis sont possibles, le service d’hospitalisation effectue la prescription sur le module
de prescription connectée et achemine I'étiquette de prescription au secteur du laboratoire
concerné.

Dans le cas d’un patient externe, le rajout d’examen, s'il est possible, sera fait par la secrétaire
ou le biologiste, en prescription, sur le logiciel du laboratoire DXLab.

Dans le cas ou le biologiste souhaite, au vue des résultats, étendre le bilan du patient, aprés
accord du prescripteur, il effectuera la prescription dans le logiciel du laboratoire.

B) Pour un rajout a une date ultérieure

Le technicien procéde a la vérification :

la date du prélévement dans le SIL

de la présence d'un échantillon conservé a court ou long terme en quantité suffisante
du respect du délai et de la température de conservation de I’échantillon en question
(dans la liste globale des analyses, voir durée de conservation en fonction de la
température de stockage)

vVvYv¥Y

C) Rajout impossible a réaliser

Dans le cas de non-respect des critéres énoncés ci-dessus :

Le technicien informe le prescripteur de I'impossibilité de réaliser le rajout.
Le technicien demande |'envoi d’une nouvelle demande.

La tragabilité est gérée via le SIL et indique :

» La date et heure de la demande
» Le nom et la fonction de la personne ayant prescrit le rajout
» Le motif du refus.

Le prescripteur est informé du rajout ou non sur le compte-rendu de résultat.

Référence : PR-PG-12 Applicable le : 29/06/12 Edité le : 24/09/2012

Version : 1 Chapitre : Pré analytique Page: 1/6
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Pré analytique : PROCEDURE DE RAJOUT D'EXAMEN

4) But:

Cette possibilité de rajout d’examen & pour but de permettre de ne pas prélever le patient a

nouveau.

Le laboratoire a une politique d’utilisation d‘automate qui nécessite une faible quantité de

prélévement dans le cadre de la pédi

5) Diffusion

L’ensemble des techniciens, biologistes et secrétaires est concerné.

6) Références documentaires ou réglementaires :

- Norme NF en ISO 15189

- GBEA (arrété du 26/11/99 modifié le 26/11/2011)

- Logigramme en annexe

atrie.

Référence : PR-PG-12

Version : 1

Applicable le : 29/06/12

Edité le : 24/09/2012

Page : 2/6
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Pré analytique : PROCEDURE DE RAJOUT D'EXAMEN

Responsables Logigramme Documents
Procédure d‘utilisation
Secrétaires du SIL
Techniciens
Biologistes
Vérification de la présence dun
échantillon adéquat Procédure de
conservation des
l échantillons
A 4
Délai de NON
conservation Ajout
compatible impossible
avec |'ajout de
I'examen
Demande de oul Accord pour
prescription nouvelle demande
informatique ou avec nouvel
écrite échantillon
y
NON
Indication du
prescripteur Procédure
demandant date et - d’enregistrement d’une
heure de la Ajout analyse dans le SIL
modification par la impossible
personne ayant

regu la demande

y

Transmission en

technique

Réalisation de I'examen |

Compte rendu stipulant I'heure
de I'exécution du rajout sur

I’échantillon concerné

Procédure de validation
technique et biologique

Référence : PR-PG-12

Version : 1

Applicable le : 29/06/12

Edité le : 24/09/2012

Page : 3/6
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Pré analytique : PROCEDURE DE RAJOUT D'EXAMEN J

Liste de délais de rajout d’analyses

< Pour certains prélévements, les tests sont a acheminer immédiatement au
laboratoire :

Aucun rajout d'analyse possible

<+ Seuls les tests mentionnés ci-dessous peuvent étre rajoutés si le laboratoire
dispose d’une quantité suffisante de prélévement :

Référence : PR-PG-12 Edité le : 24/09/2012

Applicable le : 29/06/12
Version : 1 Page : 4/6
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Pré analytique : PROCEDURE DE RAJOUT D'EXAMEN

3 Jours 4 Semaines
2 Jours 6 Mois
7 Jours 2 Semaines
2 Jours 1An
Non Non
7 Jours 2 Mois
4 Jours Non
7 Jours 2 Mois
8 Heures 2 Mois
7 Jours 6 Mois
7 Jours 3 Mois
1 Jour Non
1 Jour Non
2 Jours 1An
2 Jours 1An
3 Jours 6 Mois
1 Jour Non
2 Jours Non
5 Jours 1 Mois
2 Jours 2 Mois
7 Jours 2 Mois
2 Jours 1An
8 Heures 6 Mois

< Pour les prélévements d’hémostase : Les délais tiennent compte de I'heure

de prélévement :

Référence : PR-PG-12

Version : 1

Applicable le : 29/06/12

Edité le : 24/09/2012

Page: 5/6
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Pré analytique : PROCEDURE DE RAJOUT D'EXAMEN

< Pour les prélévements de cytologie :
Les ajouts d’analyses sont possibles jusqu'a 24h lors d’une conservation a 4°C

i W
_ Frottis s oul 24h
Fa R By

= oul 24h
 Test antig A oul 24h

< Pour les prélévements de bactériologie :

Les rajouts d'examens concernent les prélévements de LCR a condition que les prélévements
initiaux soient en quantité suffisante et que le prélévement soit conservé aprés technique au

réfrigérateur (4°C) pour réaliser une PCR de certains virus : Herpés virus

vV

Interféron (alpha) sur LCR congelé : 1 mois
Pour les antigénes solubles( pneumocoque ,légionnelles) :les rajouts sont

possibles si les prélévements sont en quantité suffisante : sur urines : 7 jours

»  Clostridium : 4 heures de préférence ,jusqu'a 24 heures

BK : sur ascite et ponction pleurale : 15 jours
»  Pneumocystis Carinii : 6 heures.

Référence : PR-PG-12

Version: 1

Applicable le : 29/06/12

Edité le : 24/09/2012

Page: 6/6
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Laboratolre\' < Rédaction : Mme LEDORTZ
. Validation : Dr BANDIN
1_';@""’ p&*‘\ Ins"uc'tlon de rajout J..Z.‘L".uaim.. : 05/04/12
d el d'analyse Approbation : Mme Le Dortz
5 gy ‘8@ ,‘e Date d'approbation : 16/04/12
AT BN g\

Définir les régles de rajout d’analyses.

2) Conditions requises :

Type de tube adapté

Volume de prélévement restant suffisant

Délai de conservation respecté par rapport a I'heure de prélévement.
Modalités de conservation du prélévement respectées.

VVVY

3) nditions de prescription :

» 1% cas : rajout a l'initiative du prescripteur

Lorsque les 4 conditions sont remplies (accord au préalable avec le laboratoire ; les techniciens
consultent la liste des délais de rajout d’analyses), la prescription complémentaire doit faire
I'objet d‘une nouvelle saisie de la demande sur DXCare et l'étiquette sera transmise au
laboratoire.

L'ajout d'analyse sera tragé sur le dossier en « commentaire externe édité de la fagon suivante
« analyse prescrite secondairement a ..h ... ».

»  2*™ cas : rajout & Iinitiative du biologiste

Le biologiste en charge du secteur trace en commentaire éditable le rajout d‘analyse.

4) Responsabilités :

Les techniciens ainsi que les biologistes sont responsables de vérifier que les conditions pré
analytiques de rajout d’examen sont réunies.

Le nom du prescripteur qui demande le rajout d'examens doit étre tracé par le biologiste sur le
commentaire de rajout d’examen. '

5) Edition des résultats :

Le biologiste doit signer le compte rendu comportant la trace de rajout d’analyse : « analyse
rajoutée secondairement a la demande du prescripteur ».

Référence : PR-1G-02 Applicable le : 30/04/12 Edité le : 24/09/2012

Version: 1 Chapitre : Pré analytique Page: 1/1
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Laboratoire
o 2
'rgoapllll‘*ll Ep\“\\'\—

Procédure

Procédure de

communication de

Rédaction : Mme LEDORTZ
Validation : Mme LEDORTZ
Date de validation : 26/04/12
Approbation : Mme LEDORTZ
Date d’approbation : 04/05/12

Communiquer les résultats critiques dans les plus brefs délais.

2) Responsabilités :

A) Validation des résultats

\" n’(’)\“e <& résultats critiques
ROT R R

Les parameétres critiques sont définis comme pouvant modifier rapidement la prise en charge du
patient. Le technicien, en fonction de la liste définie par les biologistes doit dés que les
paramétres sont validés appeler le service de soins concerné et signaler qu’un résultat comporte
une valeur critique et doit étre consulté sur le serveur de résultats. Le nom de la personne
contactée et I'heure de I'appel seront tracés en commentaire dur DXLab sous I'analyse concernée
.Si le poste de soins du service concerné n’est pas joignable,il convient de contacter le cadre du
service ,si celui Gi n"est pas joignable il doit en référer au biologiste. Pour des patients externes le
technicien avertira le biologiste qui se chargera de prévenir le praticien concerné.

B) Communication des résultats aux biologistes
Le biologiste présent sera averti des résultats critiques.

3) Champs d'application et abréviations :

Concerne tous les secteurs du laboratoire

4) Références documentaires ou réglementaires :

- La Norme 15189

5) Diffusion et archivage :

La diffusion est assurée auprés des techniciens des 3 secteurs. La liste des résultats critiques fait
partie des annexes du manuel de prélévement diffusé a I'ensemble des services d’hospitalisation.

Tous les résultats qui ont fait I'objet d’un appel doivent comporter la mention « service averti a
telle heure » .Le nom de la personne avertie sera noté. Les comptes rendus signés par le
biologiste seront archivés selon les régles d'archivage

Annexe : Liste des valeurs critiques

Résultats d'analyses avec valeurs critiques ou modifiant la prise en charge des patients devant

étre signalés par le technicien ayant réalisé la validation technique au service de soins

Référence : PO-PG-07

Applicable le : 15/05/12

Edité le : 24/09/2012

Version: 1

Chapitre : Post analytique

Page: 1/2
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Post analytique Procédure de communication de résultats critiques

Laboratoire d’hématologie
Hémoglobine = 7.5 g%

Plaguettes = 20 G/I

Neutropénie < 0.5 G/|

INR > 6.0

TCA > 120"

Recherche de Plasmodium positive.
RAI positive,

Laboratoire de biochimie
Potassium
=< 2.5meq/|
= 5.0 meq/| (sans hémolyse) avec antériorité normale ou inconnue.
Glycémie = 0.5 g/l ou = 3.50 g/l
Calcémie = 120 mg/l ou < 60mg/I
Troponine I > 0.5 ng/ml avec antériorité normale ou inconnue.
pH = 7.30 avec antériorité normale ou inconnue.
Dosage de médicaments : seuils pathologique toxiques atteints pour digoxinémie > a 2
ng /ml et paracétamolémie >30 mg/l.

Résultat (quelque gu'il soit) du patient source dans le cadre d'un AES

Bactériologie
Hémocultures positives
Ponctions avec germes a l'examen direct
Antigénuries : légionelle et pneumocoque positif.
Recherche de toxine de C. Difficile positive
Recherche de VRS positive.
Recherche de grippe positive.

Recherche de rotavirus positive.

Référence ; PO-PG-07 Edité le : 24/09/2012

Applicable le ; 15/05/12
Version : 1 Page : 2/2

Annexe -122



Laborat < Procédure Rédaction : Mme LEDORTZ
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biologique Date d’approbation : 04/05/12

5@3@% b Procédure de validation Dutede vbduclen s J0/04/12
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1—

La validation biologique consiste a s’assurer de la cohérence des résultats de I'ensemble des
analyses réalisées pour un méme patient en tenant compte des résultats antérieurs et de
Iévolution de I’état clinique du patient.

2) Domaine d’application et responsabilités :

A) Régles établies

1. En semaine

Le biologiste responsable de son secteur valide les examens concernés. Le laboratoire
comprend trois secteurs :

- Hématologie

- Bactériologie

- Biochimie

- Dépot de sang pour les patients de I'hdpital (associé au secteur hématologie)

Le biologiste chargé des patients externes du laboratoire valide les dossiers de ces patients.

2. En période de congés ou absences

Les biologistes présents au laboratoire sont habilités a valider un autre secteur que leur
secteur habituel, La connaissance du mode de fonctionnement des différents secteurs est
connue de tous les biologistes. Ils ont la connaissance des bornes dites de référence des
parametres dosés. Ces valeurs de référence sont disponibles pour tous les examens effectués.
Pour certains parameétres, les valeurs de référence sont définies en fonction de I'dge.

La connaissance des corrélations inter analyses et des variations physiologiques ou
pathologiques permet la mise en ceuvre de la validation. D'autres éléments entrent en jeu lors
de la validation, a savoir, la connaissance de certains facteurs liés a I'dge au sexe et a I'ethnie.
La validation biologique intervient aprés la validation technique, le technicien travaillant sous
la responsabilité du biologiste.

3. En Cas de résultat erroné déja diffusé

Le biologiste responsable du secteur doit s'assurer de la correction et mettre en ceuvre une
action corrective afin de corriger le dysfonctionnement. La correction doit apparaitre
clairement sur le compte rendu avec la mention « ce résultat remplace le précédent ». Le
résultat remplacé doit indiquer clairement la correction en commentaire. Il appartient
également au biologiste de contacter le médecin concerné afin de lui apporter une explication
claire du probléme et le correctif apporté.

B) Reégles de confidentialité

La procédure est mise en place pour tout rendu de sérologie VIH. Le résultat n‘apparait pas
consultable sur le serveur de résultats dans le service concerné (Régles de paramétrage). Les
résultats édités sont rendus biologiquement validés sous pli cacheté au médecin prescripteur
du service demandeur. Dans le cas particulier de I'urgence a des heures ou le biologiste n‘est

Référence : PO-PG-06 Applicable le : 15/05/12 Edité le : 24/09/2012
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Post analytique : PROCEDURE DE VALIDATION BIOLOGIQUE )

pas présent pour signer le résultat, celui-ci est rendu sous pli sous la responsabilité du
biologiste par le technicien au médecin prescripteur.

C) Cas particulier des groupes sanguins et recherche d’agglutinines
irréguliers (RAI)

Ces examens ne sont éditables qu'au niveau du laboratoire et mis a disposition des médecins
demandeurs aprés validation biologique. Dans le cas d'une demande en urgence en |'absence des
biologistes, ces examens sont mis a disposition. Ils sont a nouveau réédités et signés par le
biologiste responsable du secteur immuno-hématologie. Seuls les biologistes éditent les cartes de
groupes sanguins.

D) Cas des examens spécialisés sous traités

Les résultats de laboratoires sous traitants sont rendus avec l'accord et la signature du biologiste
qui peut, le cas échéant, intervenir auprés du médecin demandeur afin d’apporter des remarques
sur l'interprétation des résultats. Le cas échéant, d'autres examens pourront étre réalisés pour
approfondir le diagnostic. Dans ce cadre, tout examen supplémentaire est effectué en accord
avec le médecin concerné. (Voir la procédure de conseil)

E) Examens effectués en I'absence des biologistes
Un biologiste est d'astreinte chaque jour selon un tableau pré-établi.

Les techniciens effectuent et valident les examens sous la responsabilité du biologiste d’astreinte
(Voir « Procédure de management du poste de travail »).

3) Références documentaires ou réglementaires :

- Norme NF EN ISO 15189
- GBEA (Guide de Bonne Exécution des Analyses) arrété du 02 novembre 1994

4) Conclusion :

La validation biologique est la phase ultime qui va permettre de diffuser aux patients externes
le compte rendu des résultats d’analyses ainsi qu‘aux médecins prescripteurs.
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Logigramme : Procédure de validation biologique
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Définir le cadre dans lequel le personnel du laboratoire peut étre amené a donner un conseil
sollicité.

2) Domaine d’application :

Celui-ci concerne les différentes étapes de traitement des examens pré analytique, analytique et
post analytique.

3) Responsabilité :

- Les techniciens sont habilités a effectuer des analyses sur certains automates, la grille
d’habilitation comprend la connaissance des techniques mises en ceuvre, ainsi que les valeurs
de référence des paramétres dosés.

Ils sont habilités a avertir le médecin du service d'hospitalisation sur l'existence d‘un
parametre ayant une valeur critique.

Les techniciens sont également habilités au pré analytique. Ils ont la capacité de donner une
information sur l'acte de prélevement sur les items, de délais, d'acheminement du
prélévement, le type de tubes a utiliser, sur les délais de rendu de résultats. Ils ont a leur
disposition le manuel de prélévement.

- Les secrétaires sont habilitées au pré analytique et peuvent donc apporter un conseil dans ce

domaine.

- Les biologistes sont habilités aux différentes étapes du pré analytique, analytique et post

analytique. Les biologistes apportent un conseil & la prescription en fonction des référentiels de

bonnes pratiques de la HAS (Haute Autorité de santé). Ces référentiels sont élaborés sur les
prescriptions :

Du bilan thyroidien

De I'anémie et de la carence de Fer

De I'némostase dans le cadre du bilan préopératoire
De recherche d'anticorps anti-facteur IV plaquettaire
De bilan d‘exploration d‘une anomalie lipidique

VVVYVYY

En fonction des référentiels, les biologistes peuvent étre amenés a modifier une prescription en
rajoutant, ou en supprimant une analyse avec l'accord du prescripteur. Le biologiste pourra
expliciter une ordonnance dans le cadre de sérologies parasitaires ou virales. Il pourra suggérer
une extension d’un bilan pour le patient ou sa famille dans un cadre de prévention.

- La formalisation du conseil sera tracée soit au travers d'une fiche de conseil soit dans le
dossier informatique du patient au niveau de la page de prescriptions des analyses.

Le biologiste, au travers du contrat clinico-biologique, devra obtenir les renseignements cliniques
nécessaires a I'exécution des analyses et de la prestation de conseil.

4) Moyens mis en ceuvre :

La secrétaire dispose du manuel de prélévement ainsi que les techniciens au niveau des
différents postes .Les techniciens disposent de la procédure de communication des
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résultats critiques ainsi que de la liste des résultats critiques. Dans ce cadre, la revue de

contrat permettra d'améliorer les conseils dispensés par le laborataire.

Des enquétes de satisfaction des prescripteurs seront organisées chaque année et analysées

lors de la revue de direction.

3)

Référence

c

r reglementaires :

- Mise en ceuvre de la norme NF EN ISO 15189
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prescripteurs externes

1) Objet :

Apporter une réponse claire aux soignants .Toute action corrective mise en place par le
laboratoire fera I'objet d'une communication au soignant concerné. .

Diminuer les causes de réclamations portant sur des délais d’exécution

2) Champs d’application :

Cette procédure concerne toute réclamation émanant des services de soins ou de prescripteurs
externes.

3) Moyen mis en ceuvre :

A) Pendant les heures d’ouverture du secrétariat :

Les réclamations sont enregistrées par la secrétaire qui note sur un cahier la date et heure de
la réclamation le service demandeur le nom de linterlocuteur, la requéte proprement
dite .Elles transmettent les réclamations au secteur concerné .En dehors des heures

d'ouverture du secrétariat les lignes téléphoniques des secteurs sont reprises par chacun des
secteurs.

B) En dehors des heures d’ouverture du secrétariat :

a - En présence d’un biologiste:

Le biologiste responsable du secteur en collaboration avec les techniciens apportera une
réponse.La réclamation sera enregistrée sur une fiche de réclamation afin de pouvoir étre
colligée.

b - En I'absence d’un biologiste

Le technicien du secteur concerné apportera une réponse s'il s'agit de donner un délai
d'exécution d'une analyse quand un prescripteur constate un retard d‘exécution des
analyses.Pour une réclamation concernant un résultat d’analyse le technicien transmettra la
demande au biologiste du secteur ou au biologiste d'astreinte en cas de probléme nécessitant
une réponse immédiate.

C) Gestion des réclamations

Le responsable qualité étudie avec la cellule qualité les actions préventives et correctives

pouvant étre mises en ceuvre afin de diminuer les causes de réclamation portant sur des délais
d’exécution d’analyses.

4) Références documentaires ou réglementaires :

- Mise en place de la norme ISO NF EN 15189

5) Diffusion et archivage :
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" Maitrise du systéme qualité : Suivi des réclamations des services de soins et prescripteurs
externes

La procédure est diffusée a l'ensemble des techniciens, biologistes et secrétaires.Cette
procédure fait partie du manuel qualité

Les réclamations sont colligées tous les mois par le responsable qualité. Ces feuilles sont
archivées pendant 3 ans par le référent qualité.

- En annexe feuille de recueil des réclamations téléphoniques

Feuille de réclamation : P

Date | Heure | Service | Nom de Délais de | Rajout Autres | Remarques
Iinterlocuteur| résultats | d'analyse

- En annexe logigramme : SQ-PG-01-01
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externes
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Décrire le processus de la mise en place d'une action corrective lors de la survenue d'un
dysfonctionnement ou événement Iindésirable pour pouvoir, par la suite mettre en place des

actions préventives et suivre leur efficacité au travers d'indicateurs qualité définis,

2) Moyen mis en ceuvre :

Tout le personnel du laboratoire peut &tre amené a constater un dysfonctionnement et en avertir
le biologiste responsable du secteur ou le cadre.

Tout dysfonctionnement (technique ou organisationnel) détecté en interne est & considérer
comme une nen-conformite,

Les dysfonctionnements sont enregistrés sur des fiches qualités (formulaire d'enregistrement),
par la personne constatant I'anomalie.

Dans le cas des dysfonctionnements associées au prélévement (identification des échantillons,
adéquation échantillon / bon de demande, qualité des échantillons, quantité prélevée, information
sur le préleveur, etc.), celles-ci sont identifiées directement au sein du systéme informatique lors
de I'enregistrement de la demande. Elles font I'objet d'un traitement spécifique décrit au sein de
la procédure Traitement des non-conformités pré analytiques.

5i une action corrective immédiate est jugée nécessaire par le biologiste responsable du secteur,
elle sera réalisée et enregistrée. Les enregistrements des actions correctives sont communiques
au responsable gualité. Ce dernier réalisera une analyse des causes et fera le choix d'actions
correctives qui seront communiquées en réunion qualité.

Un suivi des actions sera réalisé au travers des fiches de dysfonctionnement et analysées
chaque année lors de la revue de Direction.

3) Références documentaires ou réglementaires :
- Normes EN 15189

- ANNEXES ! logigramme de la procédure

IRéférence : SQ-PG-06Erreur | Nom
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1) Objet :

Satisfaire au mieux le bien étre du patient et ses intéréts tout en respectant les principes
éthigues qui régissent I'hdpital et le laboratoire

2) Moyens mis e vre et Responsabilités :

Le personnel du laboratoire s’'engage a respecter les régles de confidentialité en permanence. En
ce qui concerne le traitement des données a caractére personnel ayant trait au patient, en
particulier les données médicales, |'hdpital applique la loi sur la protection de la vie privée.

Les laborateires sous traitants sont soumls au respect de la méme loi.
Le personnel du laboratoire enregistre exclusivement les données obtenues des prescripteurs afin
de pouvoir exécuter la prescription.

Les personnels du laboratoire autorisés a utiliser le logiciel du laboratoire doivent se connecter
sous leurs identifiants et s’engagent & ne collecter que les informations strictement destinées a
permettre une identification correcte du patient et a la réalisation des analyses dans le cadre de
nos procédures et modes opératoires.

Le responsable du laboratoire ainsi gue les biologistes s'engagent & respecter la nature
confidentielle des résultats et & les communiquer qu'aprés autorisation du patient.

Le laboratoire au travers de son responsable s'engage a stocker les informations concernant les
patients de maniére a garantir une sauvegarde contre les pertes de données, les accés non
autorisés les falsifications.

L'utilisation des échantillans & des fins autres que celle de la prescription est admise uniquement
dans le cadre des exigences réglementaires et des comités d'éthiques,

Le laboratoire au travers de son responsable s‘engage a éviter d'étre en situation de conflit
d’intérét et s'engage a ne pas avoir de disposition financiére incitant & la répétition d'analyses ou
a interférer avec |'indépendance de jugement du médecin,

Tout le personnel du laboratoire se déclare étre en situation d'indépendance vis-a-vis de
pressions interférant dans l'intérét du patient.

Le responsable du laboratoire doit s'assurer que les fichiers des personnes solent préservés des
consultations non autorisées.

Le personnel du laboratoire est soumis a |a clause de confidentialité,
Toute personne extérieure au laboratoire intervenant au laboratoire se soumet a la signature d'un
registre au niveau du secrétariat sur le respect de la confidentialité

Les biologistes sont seuls autorisés a modifier les données d'enregistrement des patients dans le
logiciel de gestion du laboratoire.

3) Domaine d'application :

S'applique aux différents secteurs du laboratoire en respectant les réglementations en vigueur,
concernant la protection de la vie privée en particulier les données médicales.
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Ressources humaines : PROCEDURE DE GESTION DE L'EHTHIQUE AU LABORATOIRE

4) Références documentaires ou réglementaires :

- Mise en place de la Norme 15189,

- Loi du 4 Mars 2002 relative au droit des malades.
- Directive du 12 Juillet 2002 relative a la vie privée et communications électroniques.

5) Diffusion et archivage :

Les dossiers des patients ne sont modifiés qu’aprés réception d'un message informatique
émanant du service des admissions .Tous ces messages sont archivés selon les régles
d'archivage des documents concernant les patients.
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Laboratoire
W CONVENTION DE
';ép/mlo;& COOPERATION ENTRE Rédaction : Mme LEDORTZ
Tsai ¢ . | L’HOPITAL DES MURETS et le | validation : Mme LEDORTZ
s KO LABORATOIRE DE BIOLOGIE
AT St s MEDICALE DE L’'HOPITAL
N “@\“ SAINT CAMILLE
A

CONVENTION DE COOPERATION ENTRE L'HOPITAL DES MURETS et le
LABORATOIRE DE BIOLOGIE MEDICALE DE L'HOPITAL SAINT CAMILLE

Entre :

- Le centre hospitalier LES MURETS (CHM) 17 avenue du Général Leclerc a la Queue
en Brie (94510) représenté par sa directrice Mme Nathalie PEYNEGRE et

- L'Hopital SAINT CAMILLE (HSC), 2 rue des Péres Camilliens, 94 360 Bry sur
Marne, représenté par Mr Jacques MAIZEL, Directeur Général,

Vu :

- L'article L.6211-13, 14 et 15 du CSP (Code de la Santé Publique), stipulant que
dans le cas de prélévements effectués par des préleveurs externes au Laboratoire,
mais exercant au sein d'un établissement de santé, les procédures applicables
(manuel de préléevement) sont déterminées par le biologiste responsable du
Laboratoire de Biologie Médicale, et que le directeur de I'établissement veille a leur
application .

- Le Décret 2004-802 2004-07-29, article 5, paru au JORF le 8/8/2004, stipulant
que l'infirmier est habilité a pratiquer les actes suivants soit en application d‘une
prescription médicale, soit en application d‘un protocole écrit, qualitatif et
quantitatif, préalablement établi, daté et signé par un médecin :

« Préléevements de sang par ponction veineuse ou capillaire, ou par cathéter
veineux

» Prélevements non sanglants effectués au niveau des téguments ou des
muqueuses directement accessibles
Préléevements et collecte de sécrétions et d’excrétions
Recueil aseptique des urines
Transmission des indications techniques se rapportant aux prélévements en
vue d’analyses de biologie médicale

e Préléevements de sang par ponction artérielle (responsabilité médicale de
préléevement) réservé au service des soins de suite (SSR) hébergé dans les
murs de HSC.

Il est convenu que la présente convention détermine les obligations réciproques des
parties signataires suivantes :

Référence : OG-EG-22
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I CONVENTION DE COOPERATION

Arti - Obj la convention

La présente convention a pour objet de favoriser les actions de coopération dans les
domaines médico-techniques et logistiques entre le laboratoire de biologie médicale
(LBM) de HSC et le CHM, le premier réalisant les analyses de biologie, le second
réalisant la phase pré-analytique des examens de biologie médicale.

Le prélevement doit étre conforme aux recommandations du manuel de
prélévement établi par le LBM conformément a I‘article 5.4.2. de la Norme NF EN
ISO 15189.

Article 2 - Durée de la convention

Cette convention est conclue pour une période d’un an. La reconduction d‘année en
année est tacite sauf dénonciation par l'une ou l‘autre partie par lettre
recommandée avec accusé de réception, sous réserve du respect d’un préavis de
trois mois a compter de la réception du courrier recommandé.

Articl - Rupture de la convention

Il pourra étre mis fin a la présente convention dans les conditions prévues a larticle
2 sauf en cas de condamnation disciplinaire d’interdiction d’exercice a I'encontre de
I'une ou l‘autre des parties, ainsi qu‘en cas de preuve de non conformités graves
et/ou répétées de la part du préleveur dans les conditions prévues a |'article 4.4 ci-
dessous. Dans ces hypotheses, il pourra étre mis fin a la convention sans préavis.
Les obligations résultant du préavis sont réciproques. La résiliation devra toutefois
étre formulée par lettre recommandée avec accusé de réception.

Le LBM de HSC s’engage a :

e Fournir un manuel des prélévements (joint a la présente), avec un catalogue
des examens réalisés au laboratoire et des examens sous-traités, comportant
des instructions spécifiques relatives au prélévement et a la manipulation des
échantillons primaires (norme NF EN ISO 15189 § 5.4.2, ainsi que les
dispositions des articles L 6211-13 & 16 du CSP). Ce manuel sera mis a jour
annuellement

e Répondre aux sollicitations d‘analyses émanant du CHM concernant les
patients du CHM et le personnel de cet établissement, sur prescription du
Médecin du Travail de I'établissement

o Refuser les échantillons biologiques non-conformes selon les critéres
d’acceptabilité définis lors de leur arrivée au LBM
Informer immédiatement le CHM des non conformités des prélévements
Tracer les non-conformités pré analytiques sur le compte rendu papier des
résultats et en fournir semestriellement un extrait exhaustif

¢ Tenir annuellement une réunion avec les représentants de |'hdpital des
Murets pour la révision du manuel de prélévement, d’'une part, et pour le
bilan de l'activité et du fonctionnement, réajustement, et mise en place

Référence : 0G-EG-22
Version : 1

Rédaction : Mme LEDORTZ Page : 2/4

Annexe -136



[ CONVENTION DE COOPERATION

d’actions correctives le cas échéant, d'autre part.

Le CHM s’engage a :

e Mettre en place un document de prescription médicale indiquant I'identité
compléte du patient, les noms du prescripteur et préleveur ainsi que les dates
et heure du préléevement. Le préléevement doit étre conforme aux
recommandations du manuel de prélévement établi par le LBM conformément
a l'article 5.4.2. De la Norme NF EN ISO 15189

« Former chaque infirmier(e) a l'utilisation du manuel de prélévement

« \Vérifier la prise de connaissance de ce manuel, de la procédure a appliquer,
de la signalisation des examens urgents, et de ceux demandés en cas des
accidents d’exposition au sang

o S’assurer de la conformité des prélévements (regles fixées par le GBEA et
précisées dans le manuel des prélévements)

« Organiser |'acheminement des prélévements et échantillons dans les
meilleurs délais (en assurant la tragabilité du transport via un émargement
sur un registre) en respectant la réglementation en vigueur (ADR), la
récupération des résultats papier en semaine a partir de 13H30 par le
coursier du CHM qui émargera un registre , I'approvisionnement en tubes et
en flacons de fagon hebdomadaire, soit auprés du LBM, soit auprés d’un
fournisseur agréé ainsi que la gestion de leurs dates de péremption

» Accepter la réalisation d’enquétes et audits dans le cadre de la Norme 15189.

Article 5 - Organisation des Moyens

Le LBM prend en charge tous les prélévements concernant les patients du CHM
acheminés tous les jours du lundi au vendredi, les samedis , dimanches et jours
féries selon la liste jointe des examens pris en charge ces jours la. A la demande,
pour tous les examens urgents. Dans le cadre de l'urgence, les résultats seront
faxés dés que disponible et les comptes-rendus papier transmis le lendemain par
I'intermédiaire du coursier du CHM.

Articl -M i ration valori

L'HSC facturera mensuellement au CHM les analyses de biologie réalisées.

Le nombre total des analyses réalisées sera exprimé en lettre clé de la NGAP
(Sécurité sociale). Le colt unitaire du B sera arrété et négocié chaque année 3
partir des colts analytiques de fonctionnement du laboratoire de HSC.

icle 7 = Confidentiali
Les parties devront considérer comme strictement confidentiel, et s’interdire de

divulguer, toute information, document ou donnée concernant les patients, dont ils
pourraient avoir connaissance a I'occasion de I'exécution de la présente convention.

Référence : OG-EG-22
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Article 8 - Responsabilité

Les régles de droit commun de responsabilité professionnelle sont applicables dans
le cadre de |'exécution de la présente convention, et notamment I'art L 1142-1 du
CSP, en matiére de responsabilité pour faute.

Fait a Bry sur Marne le,

En double exemplaire.

Nathalie Peynégre directrice de I'hdpital des Murets

Jacques Maizel, directeur général de I’'hdpital Saint Camille

Référence : OG-EG-22 i
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CONTRAT DE COLLABORATION

CONTRAT CLINICOBIOLOGIQUE

Le laboratoire de I’'Hépital Saint-Camille dirigé par le Docteur Olivia Bandin et le
Docteur...... , chef de service de ......... conviennent contractuellement d’avoir défini leurs
modes réciproques d’organisation et de fonctionnement dans le but d’améliorer la qualité des
soins prodigués aux patients.

> Pré analytique
Le laboratoire s’engage a fournir tout élément d’information nécessaire a la bonne pratique
des prélévements,

Dans ce but, un manuel de prélévements avec un catalogue des examens pris en charge par
le laboratoire et des examens sous-traités est disponible en version papier et ¢lectronique. Le
laboratoire s’engage a la tenue & Jjour de ce document en ligne et reste 4 la disposition
permanente des préleveurs pour toute information supplémentaire.

Norme NF EN ISO 15189 &5.4.2

Des instructions spécifiques relatives au prélévement et 4 la manipulation des échantillons
primaires doivent étre documentées et mises en ceuvre par la direction du Laboratoire et étre
mises & la disposition des responsables du prélévement des échantillons primaires, Ces
instructions doivent figurer dans un manuel de prélévement des échantillons primaires.

Le secrétariat du laboratoire est joignable du lundi au vendredi de 8 heures 4 17 heures aux
postes 11 45 ou 21 35. Les examens sous-traités sont adressés au laboratoire Cerba ou 2 des
laboratoires hospitaliers. Le laboratoire s’occupe de leur expédition et s’engage 4 transmettre
les résultats du laboratoire sous-traitant au prescripteur.

Les prélévements sont apportés au laboratoire par un coursier interne ou par le personnel
infirmier du service. Afin de répondre aux exigences d’horaire d’accés aux résultats (14
tournée des résultats avant 10h30 du lundi au dimanche inclus), il est convenu que les
demandes d’examens formulées en dehors de cette plage horaire seront traitées dans la filiére
normale des flux du laboratoire.

Par conséquent, tout examen urgent doit étre clairement identifié (cf procédure de traitement
des échantillons urgents en annexe du présent contrat).

Les renseignements cliniques pertinents pour I’interprétation des résultats ainsi que les
renseignements complémentaires exigés par le laboratoire doivent étre mentionnés sur la
prescription connectée ou la feuille de prescription papier.

En dehors de I’identification univoque du patient (nom de Jeune fille, nom marital, prénom,
date de naissance), les mentions suivantes sont exigibles : horaire de prélévement, posologie
et heure de la derniére prise, indication du traitement antibiotique et/ou date d’arrét ou de
modification, indication du traitement anticoagulant et/ou date d’arrét ou modification,
indication du traitement anti- rétroviral, horaire de prélévement des hémocultures. ..

Un systéme d’identification et de signalisation des non-conformités est mis en place
(information, correction et suivi), un rapport est rédigé et commenté a "occasion d’une
réunion semestrielle entre les parties. Les décisions consensuelles d’amélioration sont
enregistrées et le contrat clinicobiologique est modifié. Les réclamations prononcées par le
service clinique sont enregistrées et discutées en réunion semestrielle (sauf action curative
immédiate).

Dans le cadre de la tragabilité des prescripteurs, les médecins prescripteurs s’engagent 4 se
connecter au logiciel de prescription connectée sous leurs propres identifiants de connexion.

Version : 1/2012 Ref : 0G-EG-11 Page: 1/4
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> Analytique
Le laboratoire s’engage a fournir des analyses de qualité, en participant & des évaluations
externes de la qualité, s’engage  avoir un personnel formé et habilité,
> Post analytique
Le laboratoire s’engage sur les délais de rendu des résultats, a effectuer chaque année une
évaluation des délais de rendu sur les paramétres critiques.
Le compte-rendu consultable sur le serveur de résultats est toujours complété par un compte-
rendu papier signé par un biologiste. Dans le cas d’un compte-rendu partiel ou total modifié,
le prescripteur doit en étre informé.
> Conseil
- Les biologistes apportent un conseil a la prescription en fonction des référentiels de bonnes
pratiques de la HAS (Haute Autorité de santé). Ces référentiels sont élaborés sur les prescriptions :

Du bilan thyroidien

De I’anémie et de la carence de Fer

De I'hémostase dans le cadre du bilan préparatoire
De recherche d’anticorps anti-facteur [V plaquettaire
De bilan d’exploration d’une anomalie liquide

En fonction des référentiels, les biologistes peuvent étre amenés 4 modifier une prescription en
rajoutant, ou en supprimant une analyse avec I’accord du patient. Le biologiste pourra expliciter
une ordonnance dans le cadre de sérologies parasitaires ou virales. II pourra suggérer une
extension d’un bilan pour le patient ou  sa famille dans un cadre de prévention,

La formalisation du conseil sera tracée soit au travers d’une fiche de conseil soit dans le dossier
informatique du patient au niveau de la page de prescriptions des analyses.
> Audit

Se soumettre aux audits déclenchés par le laboratoire dans le cadre de sa démarche

d’accréditation. Le service de soins accepte de participer 4 un audit de ses pratique pré
analytiques.

La convention prend effet a partir du et s’applique pour une période de un an. Elle sera
revue annuellement,

Fait & Bry sur Marne, le
En deux exemplaires

Le Chef de service :
Docteur
La Biologiste Responsable du Laboratoire
Docteur Olivia Bandin
Ref : 0G-EG-11
Rédaction : Mme Le Dortz Page : 2/4
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I) Objet

Cette procédure a pour objet de définir les examens effectuer en urgence.

| 1I) Moyens mis en ceuvre |

Une demande est considérée a priori comme urgente quand la demande émane des
services de soins des urgences adultes et pédiatriques, de réanimation et du bloc
opératoire.

La demande urgente peut étre signalée lors de la prescription informatique pour le
service de soins.

A) Les examens réputés urgents d'aprés les recommandations SFBC sont :

* En microbiologie

- Examens de LCR

- Antigénes urinaires : légionelles

- Examens de liquide de ponction (examen cytobactériologique)

- Examens d'urine : ECBU chez le nouveau né ou enfant de moins de 3 ans
- Examens cytobactériologique de liquide de dialyse péritonéale

- Recherche de Rotavirus - Adenovirus chez le jeune enfant

- Recherche de toxine de clostridium difficile

< En biochimie

- Sérologie VIH en cas d’AES (patient source)

- IgM de I'hépatite A

- Gaz du sang

- Biochimie de liquide cérébrospinal

- Chimie des liquides de ponction : protides glucose
- Ionogramme - Lactates

- Ammoniémie

- Haptoglobine

- Bilan hépatique

- CK troponine

- CRP Procalcitonine

- Hormone gonadotrophine chorionique HCG

- Cortisol en cas de suspicion de déficit en ACTH (pédiatrie)

* En toxicologie

- Recherche de toxiques, de stupéfiants
- Alcoolémie

- Dosages de médicaments, de méthanol
- Oxyde de carbone

- Meth hémoglobine

< En hématologie

Ref : OG-EG-11
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- Numération - Recherche d’'hématozoaires

- TP / TCA - filmogéne - D.Dimeéres - Recherche d’anticorps antiplaquettaires -
facteur V - Héparine (anti Xa)

- Groupes sanguins RAI en vue d'une transfusion, transfert au bloc opératoire

B) L i i ifféren r xam
| re de |’ n

» Analyseurs rapides travaillant pour certains sur les tubes primaires ayant été choisis
pour la vitesse de rendu du premier examen.

> Présence d'un pneumatique pour le service des urgences adultes et pédiatriques et
Réanimation (SH-REF-02 : Acheminement)

> Transmission des résultats via le serveur de résultats dés la validation techpique

» Personnel habilité et compétent dont les compétences sont maintenues et prouvées
24 h / 24,

III) Responsabilités

Il est de la responsabilité du laboratoire d’exécuter les analyses dans des délais
compatibles avec la gestion de I'urgence par les cliniciens.

Il est de la responsabilité du laboratoire d‘effectuer des enquétes sur les délais de
rendu des résultats dans le cadre de l'urgence.

Ces enquétes seront suivies en revue de direction.

IV) Références

- Références SFBC du groupe SFBC-ALBM (Groupe d’accréditation des laboratoires de
biologie médicale) '

- Norme NF EN ISO 15189

- __Référentiel SH-REF-02

V) Conclusion

Cette procédure établit le cadre des examens demandés dans le cadre de I'urgence,

Ref : OG-EG-11
Version : 1/2012
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T}S{Zpiirtwatl Enquéte de satisfaction sur les
Camille | prestations du laboratoire de biologie
(Les Murets)

Nom et Prénom :
Fonction : ... .

ACCUEIL

1. Que pensez-vous de la qualité de I'accueil téléphonique au laboratoire :

Par les secrétaires ?

3 Trés satisfaisant 3 saustaisant 03 insatistaisant 3 rrbs insatistaisant
Par les techniclens ?

03 ris satisfaisant [ sausfaisant 03 insatisfaisant O Trés insatisfaisant

Par les biologistes ?

3 rrés satisfaisant O satstaisant 3 insatistaisant 0 trés insatisfaisant
Au dépbt de sang ? (Réservé aux Murets SSR)

| [ Tres satisfaisant 0 Satisfaisant D Insatisfaisant 0 Trés insatisfaisant

2. Que pensez-vous de la disponibilité téléphonique du personnel du laboratoire :

En Bactériologle 7

3 trs satisfaisant 0 satistaisant 3 tnsatistaisant 3 rbs insatisfaisant
En Blochimie ?

3 Tris satisfaisant O satistaisant 3 tnsatistaisant 3 Tres insatisfaisant
En Hématologie 7

0 rrés satisfaisant O saustaisant 3 1nsatisfaisant 3 Trés insatistaisant

Au Dépdt de sang ? (Réservé aux Murets SSR)

3 Trés satistaisant O saustaisant 0 1nsatisfaisant 3 Trés insatisfaisant
Au Secrétariat 7

[ Trés satisfaisant a Satisfaisant O insatisfaisant 0 rres Insatisfaisant
Aupras des Biologistes ?

O3 tras satistaisant [ satisfaisant 03 insatistaisant O3 vras insatisfaisant

DEMANDES D'ANALYSES DE BIOLOGIE

3. Que pensez-vous du panel d'analyse disponible 24h/24 (sauf week-ends et jours fériés) ?

0 rres satisfaisant [ satistaisant O insatistaisant O Trés insatisfaisant

Si votre réponse est « Insatisfaisant » ou « Irds insatisfaisant », veuillez igner ici les analy
apparaitre :
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COMPTES RENDUS DE RESULTATS

4. Que pensez-vous de La clarté des comptes-rendus de résultat ?

0O s satisfaisant O satisfaisant 3 1nsatistaisant 3 vris insatistaisant
5. Que pensez-vous des délais d’obtention des résultats :

En routine ?

O 1ees satisfaisant [ satistaisant 3 insatisfaisant [ Trés insatistaisant
En urgence ?

3 Trés satisfaisant 3 satistaisant [ insavisaisant O Trés insatistaisant
Les week-ends et jours fériés ?

[ Trés savisfaisant 3 saustaisant [ insatistaisant 3 Trés insatisfaisant
6. Que pensez-vous du respect des destinataires des comptes-rendus papiers ?

D Trés satisfaisant (m ] Satisfaisant D Insatisfaisant D Trés insatisfaisant

CONSEILS

7. Que pensez-vous de la qualité des réponses fournies par les secrétaires ?

0 rres satisfaisant 3 1nsatistaisant D Trés insatisfaisant

8. Que pensez-vous de la qualité des conseils techniques donnés par les techniciens ?

\
3 res satisfaisant 3 insatistaisant 3 res insatistaisant

9. Que pensez-vous de la qualité des conseils et des avis donnés par les biologistes ?

[ 7rés satisfaisant 0 satistaisant O insatistaisant [ Trés insatisfaisant

REMARQUES ET SUGGESTIONS

10. Pour I'amélioration de nos prestations et de votre satisfaction :

Mercl de votre participation
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RESUME

L'hdpital Saint Camille, un établissement général de taille moyenne inscrit dans un territoire de
santé riche en offre de soins, doit mettre en avant ses compétences, sa qualité de soins et
d’accueil pour la prise en charge des usagers, afin de préserver ses spécificités, et ne pas étre
reconverti en structure de soins de suite ou unité de gériatrie qui font particulierement défaut.
Dans ce combat pour garantir la pérennité de I'Hbpital, le laboratoire doit prendre toute sa
place, pour cela I'entrée dans la démarche d’accréditation est un point fort. Afin de soutenir
cet effort, il a conclu des contrats de collaboration avec d’autres établissements de santé. La
fidélisation des clients externes est aussi nécessaire, c’est pour quoi une écoute client doit étre

mise en place au travers d’'une enquéte de satisfaction.

Cette démarche a été amorcée dés la mise en place du G.B.E.A., et doit maintenant étre
améliorée par I'entrée dans la démarche d’accréditation NF EN ISO 15189.

Ces enquétes de satisfaction doivent aussi servir d’indicateur pour répondre a des exigences
normatives qui ne peuvent a ce jour étre tracées par le Systeme de Gestion de Laboratoire,
tels la prestation de conseil, le processus de traitement des réclamations et la communication.
Par ailleurs, la présence d’'un S.A.U. et une capacité d’accueil limitée obligent a nombreux
transferts de patients pour désengorger les services d’urgence, et contraint ainsi le laboratoire
a rendre des résultats dans des délais courts. Cette capacité de réponse doit étre mesurée.

L’appréciation de la satisfaction des prescripteurs est un des indicateurs retenus.

Le processus de réalisation doit veiller a la qualité de son accueil, disponibiliser une
information suffisante et facilement compréhensible au regard des analyses réalisées,
proposer un panel d’analyses adapté au recrutement des services prescripteurs et donner des

résultats fiables et lisibles.

La prescription connectée oblige les praticiens a s’approprier l'outil informatique. Le
laboratoire doit veiller a la bonne formation des utilisateurs et a la mise en place de

procédures dégradées en cas de panne.

Les résultats de I'enquéte de satisfaction couvrant tous ces items doivent permettre de faire
des propositions d’améliorations de I'organisation et des procédures appliquées. Le plan
d’action cohérent qui en découle doit aboutir a I'amélioration continue de la qualité et
pérenniser ces actions selon la méthode dite Roue de Deming.

Alors que le laboratoire a enclenché sa démarche d’entrée dans I'accréditation 1ISO 15189, le

projet réalisé et présenté dans ce mémoire permettra une contribution a cet I'effort.



