Mesure de la satisfaction des clients du laboratoire
de I'HOpital Saint Camille de Bry-sur-Marne

réalisation dune engquéte de satisfaction

v~ S'engager dans une démarche d'amélioration continue de la qualité, d'accueil et de prise
en charge des usagers

v" Mesurer la satisfaction des prescripteurs et des patients du laboratoire

v" Répondre aux exigences réglementaires et normatives 1SO 15189




R 1L

Les moyens mobilisés :

* humains :

constitution d’'une équipe projet : R.A.Q., Pilote de I'enquéte
(responsabilité que j'ai endossé afin de conduire efficacement le projet de mémoire),
Secrétaire médicale

(+ aide ponctuelle du technicien référent en qualité de secteur)

* matériels : outils bureautiques, logiciel Sphinx ©

 organisationnels : détachement temporaire pour la saisie
des données et extraction des résultats




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

Connaitre » Connaitre les attentes, 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
o L’évolution de la satisfaction au cours du temps

Expliquer * 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 outil de management



e E.S.P.I.C. situé dans un territoire riche en offre de

soins (secteur lucratif) et déficitaire en S.S.R. et
unités de gériatrie

* Maintenir la certification H.A.S.

* Intégrer les projets institutionnels

*S.A.U. : 60 000 urgences médico-chirurgicales
Capacité d’accueil de 270 lits
Difficultés a trouver des lits d’aval

* Hopital de jour — consultations spécialisées

e Accueil

* Panel d’analyses

* Documentation mise a disposition

e Délai et rendu des résultats (contrats clinico-biologiques)

* Prescription connectée

* Systeme de Gestion de laboratoire
(DxLab Medasys ©)

* Niveau d’activité critique ( 21M B)

* Besoin de garantir spécificité et pérennité de
I'établissement : laboratoire doit prendre sa place
en entrant dans démarche qualité

e Lutte contre la douleur

* Transfert de patients « bilantés »
* Désengorgement des urgences

» Adaptation thérapeutique — épreuves fonctionnelles

* Disponibilité et qualité de I'information —
traitement des réclamations

* Adaptation du panel aux spécialités et aux
besoins exprimés par les prescripteurs

e Lisibilité des résultats (papier)

* Formation et adaptation a I'outil

e Exigences en terme d’information de la part du
L.B.M.

e Communication et support

* Procédure dégradée

* Tracer des actions qui ne peuvent pas |'étre, a ce
jour, parleS.G.L.

 Conserver et développer les partenariats avec
autres établissements de soins

e Fidéliser les patients externes

(mesurer la confiance envers I'établissement)

Contexte et objectifs

Processus de
réalisation

Gestion de
risques



4.8 - Traitement des réclamations
(Ecoute client)

4.9 — |dentification et maitrise des non-conformités

4.15 — Revue de direction

4.15.2 h) Tout retour, y compris les réclamations, et autres
éléments pertinents, provenant des cliniciens, des
patients et autres parties

4.15.2 1) Les enregistrements relatifs a 'amélioration de la
qualité

4.12 Amélioration continue de la qualité

& Recueillir les point forts et faibles de I'organisation —
dégager des pistes d’amélioration — mettre en place des
actions corrective et suivre par des indicateurs

4-12-4 Un des indicateurs qualité permettant de surveiller
de maniere systématique la contribution du LBM aux
soins prodigués au patient peut étre, par exemple, le
délai. rendu des résultats. Il peut également s’agir, dans un
établissement de santé, de la contribution, dans certains
services cliniques, ... a la diminution de la durée moyenne
de séjour des patients

* Contraintes normatives et réglementaires

e Prestations de conseil

conformités
* Résultats critiques

* Manuel de prélevement - Catalogue d’analyses

* Contrats clinico-biologiques
* Revue de direction

4.4 Revue de contrat

4.4.1 Lorsque le laboratoire conclut un contrat de

prestation de services en biologie médicale, il doit établir et

conserver des procédures pour la revue de contrats. Les

politiques et procédures pour ces revues aboutissent a une

modification des dispositions concernant les analyses et les

contrats doivent assurer que :

a) les exigences, y compris les méthodes a utiliser, sont
adéquatement définies, documentées et comprises

b) le laboratoire a la capacité et les ressources
nécessaires pour satisfaire aux exigences et

c) des procédures appropriées choisies permettent de
répondre aux exigences du contrat et au besoins
cliniques

5.4 Procédures pré-analytiques

5.4.2 — 5.4.4 Lorsque le prélevement est réalisé par du
personnel externe au LBM, la convention prévoit des
modalités de prise de connaissance du manuel de
prélevement

5.4.8 sauf justification médicale particuliere, le LBM refuse
les échantillon biologiques qui ne sont pas conformes a des
criteres d’acceptabilité lors arrivée au LBM

4.2.4 Systeme de management de la qualité
(Manuel qualité)

u) Communications et autres relations avec les
patients, les professionnels de la santé, les laboratoires
sous-traitants et les fournisseurs

* Amélioration continue de la qualité

* Mesure de la satisfaction des clients
* Processus de communication
e Traitement des réclamations - Gestion des non

Accréditation
ISO 15189
SH- Ref 02

4.7 — prestation de conseils

Le biologiste médical modifie, si nécessaire, la
prescription sur le fondement des éléments cliniques
du patient et en fonction de la question posée par le
prescripteur. Cette modification se fait, sauf urgence
ou indisponibilité, aprés accord du prescripteur (art.
L 6211-8 Code santé publique).

Le conseil en matiére de choix des examens de
biologie médicale est une obligation. Cette
modification peut conduire & des examens
supplémentaires, a des suppressions d'examens
inutiles, redondants ou trop fréquemment pratiqués
chez le méme patient, ou au remplacement
d'’examens par d'autres (art. L162-13-1 Code de la
sécurité sociale)

La « prescription connectée » par un logiciel entre le
Prescripteur et le biologiste médical, qui permet de
guider dans ses choix le prescripteur en fonction de
criteres établis au préalable entre lui et le biologiste
médical, est lI'un des outils de cette prestation de
conseil.
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Choix méthodologique

La cible de I’'enquéte

L'échantillonnage

La mesure

A quelle population
doit-on s’intéresser ?

Comment sélectionner
les participants ?

Que va-t-on mesurer ?

2)
3)
4)

5)

6)

Patients externes

Prescripteurs hospitaliers
Prescripteurs externes —
Médecine de ville

Prescripteurs des établissements
ayants établi un contrat de
collaboration avec le LBM
Prescripteurs des établissements
de soins sollicitant
ponctuellement le LBM
Personnel paramédical (IDE)

Toute la population ?

Un échantillon de la population
(selon quelle méthode
d’échantillonnage ?)

Satisfaction globale ?
Satisfaction portant sur un
événement, un point révérenciel
ou un intervalle donné ?

Patients externes

Prescripteurs hospitaliers
Prescripteur des établissements
ayant établi un contrat de
collaboration

L’ensemble des praticiens
hospitaliers

Patients externes a raison d’un
guestionnaire par an

Satisfaction globale de la
prestation du LBM et de son
environnement pour les patients
externes

Satisfaction globale et
prescription connectée pour
praticiens institutionnels
Satisfaction globale pour les
autres praticiens
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En début d’année

Apres arrivée des nouveaux
internes

Au fil de I'eau

Le moment

La méthode de recueil
des données

La périodicité

Mesure de la satisfaction

La criticité

A quel moment
réalisera-t-on I'enquéte ?

Comment les répondants
seront-ils contactés ?

Combien d’enquétes ?

Quels types de questions ?

Comment déterminer
I'importance des criteres ?
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Questionnaires papier ?
Questionnaires électronique ?
Entretien individuel ?

Par téléphone ?

Enquéte ponctuelle a I'occasion
d’un évenement ?

Enquétes périodiques ?
Enquétes continues ?

Type échelle ?
Note ?
Questions ouvertes ?

Par calcul statistique ?
Par question directe ?
Les deux ?

Pour I’'Hé6pital Saint Camille :
apres arrivée des internes
(utilisation prescription
connectée)

Pour les autres prescripteurs :
début année

Pour les externes : au fil de I'eau

Questionnaire papier
accompagné d’une note
explicative

Enquéte continue pour externes
Enquéte ponctuelle pour
praticiens (1/ an)

Type échelle ?
Note ?
Questions ouvertes ?

Question directe




L'analyse des données
recueillies

La présentation des
résultats ?

Diffusion

Actions correctives

Amélioration de I'enquéte

Quels calculs ?

Quelle présentation pour faciliter
la lecture et compréhension
des résultats ?

A qui diffuse t’on les résultats ?
Comment ?

Quelles sont les améliorations
a porter
aux prochaines enquétes ?

O
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=

= 9

Indice de satisfaction simple ?
Hiérarchisation des criteres ?
Indice de comparaison relatif aux
autres organisations ?

Graphes ?
Matrice de satisfaction /
importance

Article journal interne

Note de synthese transmise a
tous les répondants ?
Affichage ?

Choix des actions prioritaires a
mener ?
Suivi des actions ?

Retirer questions ayant une
satisfaction > X% ?

Retirer une question dont indice
de comparaison relatif aux autres
organisation > X ?

Modification type de question ?
Ajouter thématique / questions ?
Modification du support?

Indice de hiérarchisation simple

Graphes

Note de syntheése pour les
praticiens
Affichage pour les externes

Discussion au sein de la cellule
qualité
Revue de direction

Discussion au sein de la cellule
qualité avec I'équipe projet
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Planifier

Amélioration
e

Améliorer

(_:a\e“dﬂer

Reéaliser

Contréler

Déroulement du projet

-

» Definition des préalables et objectifs
» Determination des Choix méthodologiques
¢ Elaboration desguestionnaires

* Testdesquestionnaires
» Validation des questionnaires

* Diffusion des guestionnaires

¢ 15aout—Cloture de 'enquéte et analyse des

données

# Elgboration duplandaction (actions correctives)
o Diffusion des résultats




- 1 =
y  — o N 5 E_
\ -‘1| 11*—_—. —T=r %
! baest- EE i IE 3
_.‘ -
e e I
- et e
= e —— —
. — -_:_---—-...l.-.:

ﬂ Qui 7 Action

Raa | Gnoix des crients | il i

= | ez |

R.A. Q.

Frocédure de rdalisation des
anguUetes de aatifsetion

Callule gualitd

Reasponaable Laboratoirse

Sowurrisr - lien intermnst £ intranast
o ° Fichs de tragabilitd
Filate arnguidtes

Pilote engudte - RS 0O

Pilote sngudte

Callule gualits

Responsable Laboratoire

Fiche gual.

Rosponsable Laboratoins - X

Courrier - Fiche
réclammation

Procedurs arch
S E T T E T e Tt

Elaboration,
administration
et analyse des

données
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Hapital
Saint
Camille

Juiller 2001 2

Le lgboratoire de hiplogie médicale de PHapial Saint Camillegs
sefrrerremizon la norme [S50) 1 3 L
{eouine degafarienis e Uaméliorarion continue

wrre démarche ghaeeren
Ceire geeTedinarion est orieniée sur
AT qualité [ c'esi pourguoi rous sol

A propos du laboratoire

1. Pour quelles raisons aver-vouns
choisi ce laboratoine ?
£ 1. La éputation de I jhpers
N - mhdation de mon
médecin traitant
0 3. La recommandation d'un praticien
de I'hopital
2 4. Je n'est pas trouvé d'autres
laboratoires pouvant réaliser un/des
eXamends) prescrit(s)
O 5. La proximité de mon domicile
O 6. La proximité de mon lieu de
travail
O 7. La facilité d'tre pris(e)en charge
) B. Ralsons économiques et
financiéres
La réponsze est oblipataire.

2. Eticz-vous déja venu au laboratoine

O 10w O 2. Non

X =170, quand étes-vous venu la
derniere fois 7

Enquéte de satisfaction aux patients

S o

LA

i i joud hut voire aviz
Lacces a I'hépital
4. Cn
I'hivpital 7
2 1. Je suis venu seul

O 2. Fétais conduit par un proche
2 3. Je suis armivé en ambulance

s arrivele) @

5. Moyens de locomotion :

O 1. Voiture / Cyele

2 2. Transport en commun

O 3. Taxi

O 4. Apied
La guestion v'est pertinents gue 5 vons
n'étes pas arrivé en ambulance.

0. Les possibilites des stationne me ni
sont :
2 1. Pas du tout satisfaisantes
2 2. Plutdt pas satisfaisantes
3. Plutot satisfalsantes

O 4. Tout i fait satisfaisanies
La réponse ext obligatoire

<7

- &8

L'accés au Laboratoire de
Biologic Médicale
7. Les mdications au sein de I
soml

fralansant
2 2. Plutot pas satisfaisant
O 3. Plutot satisfaisant

2 4. Tout a fait satisfaisant

La guestion n'est pertinenite gue si vous
n'étes pas arrive en ambulance

B. Avez-vous hénéficié d' une aide du
personnel pour vous conduine au
kaboratoire 7

O 1. 0w O 2 Non

9. si ""Oui”, precisez Ia gualite de la
personne gui vous i aide:

1, Avez-vous hé néficié de moyens
pour faciliter vos deplace ments 7
Q1. 0ui O 2. Non

11, 51 O, besguels 7 :

12, Ces movens € taient rapide ment
disponibles 7
& 1. Oui O 2. Non

La répanse ext oblipatoire.

13, CGlobalke ment, L facilité d'acees an
lahoratoire est :
3 1. Pas du tout satisfaisante
2 2. Plutdt pas satisfaisante
0 3. Pluthe satisfaisante
4. Towut & fait satisfaisanie

‘n_i: E.I] eil

14, L'accueil au d'imformation et
orientatl I' hiipital :

2 1. Pas du tout satisafaisant

O 2. Plutot pas satisfaisant

O 3. Plutot satisfaisant

O 4. Tout a fait satisfaisant

15, L'accueil au laboratoire :
3 1. Pas du tout satisafmsant
© 2. Plutot pas satisfaisant
O 3. Plutot satisfaisant
O 4. Tout a fait satisfaisant

16, Le délai d'atte nte au lnboratoire :
1. Pas du tout satisafaisant

O 2. Plutot pas satisfaisant

O 3. Plutot satisfaisant

2 4. Tout a fait satisfaisant

17. Le délai d'atte nte aux calsses :
£ 1. Pas du tout satisafaisant

3 2. Plutot pas satisfaisant

2 3. Plutot satisfaisant

4. Tout a fait satisfaisant

18, Votre handicap a t'il ¢ié
correctement pris en charee par le
laboratoine 7

O 1.0m 2 Non

La guestion n'est pertinente gue 58
Handicap = "Won”

19, 8i'Non', précises pourguoi
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20, Auriez-vous apprécié la présence
de personnel s exprimant dans

voire langue T Laguelle 7

N

2o 51 Nom', procised pourguod 3

A propos du rendez-vous

21. Vous avez pris rendez- v
du aboratoine :

O 2. Par €léphone
3 3. Par I'intermédiaire d'un tiers
2 4. Par I'imtermédiare de mon
médecin
O 5. autre, précisez.
22, Le delai de rendez-vous vous
semble :
2 1. Pas du tout satisafaisant
O 2. Plutot pas satisfaisant
2 3 Plutot satisfaisant
4. Tout a fait satisfaisant

23, Ce delai vous semble t'il prendre
en compte votre ¢ tat de santé

etfon I'urgence :
O 1.0ui O2 Non

24, 5i"Non', précisez pourguoi

25, Les heures d'owveriure vous
semble nt t'elles approprices :
O 1.0ui O 2 Non

27 A propos de la clarté des reponses
i vos guestions, vous éles :
{2 1. Pas du tout satisfait
0 2. Plutdt pas satisfail
O 3. Plutdt satisfait
O 4. Tout & fait satisfait

28. La docume ntation remise vous a
sembhblé
3 1. Pas du tout satisfaisante
O 2. Plutdt pas satisfaisante
O 3. Plutit satisfaisante
O 4. Tout i fait satisfaisante

29, Lors de la prise de rendez-vous
vous a t'on expliqué les conditions
necessaines pour permetire un
prélevement de gqualité 7

O1.0u O2 Non

30, Comment gqualifiez-vous ces

conditions :

2 1. Contraignantes

0 2. Inutiles, car les autres laboratoires
ne les demandent pas

O 3. Acceplables

0 4. Necessaires pour oblenir des
résulats de qualité

Ng

L'information donnée par le
i

A propos de la prise en chgpet :

I 2 % 4
o000
O 0Co

1. Les informations
élaient :

A2 La clarte des
TCPONSes il VoS
questions ¢ialent:

33, Les explications
données
spontanément par
le personnel
étaient:

Pas du row sarisfaisanres {1}, Plucdr pas

satisfaisantes { 2). Plurdr satisfaisantes { 1)

Tout & fait satisaisantes (4).

34, La confidentialisé¢ v ous semble
i"elle avoirété correctement
préservie 7

O 1. Pas du tout © 2. Plutdét non
3 Plutdeoui O 4. Tout & fait

A propos des délais de remise des
resultats, comment juzez-vous :

o000

1 2 3 4
35, Les informations OO0 0
relatives aux délais
30, Les explications O 000
données
spontanément par
le personnel

Pas du towt satisfaisantes { 1), Plutdt pas
satisfaisantes | 2) Plaedr satisfaisantes { 1)
Tout a fair satigaisantes (4.

A7, Au regard de voire pathologie, ce
delai vous semble :
O 1. Troplong  © 2. Plutot long
0 3. Raisonnable O 4. Correct

A propos de la facturation des actes,
comment jugez-vous :

1 2 3 4
38, L'imformationsurla O O O O
facturation des
actes :
39, Les explications o000
données
spontanément par
e personnel:
40, La clarte des o000

TEPONSEs i Vs

question
Pas du towt savisfaisante (1), Plutét pas
satisfaisante (2}, Plutde sarisfaisante {1},
Tour i fal sarisfaisante (4.

41 Aver-vous ¢té informeé gue
certains ex; Lo nd pas

ursés par I' Assurand

maladie (fotalement & votre

charge) ?

O 1.0u O 2. Non

i

A propos des résultats
@
e possession 7

42 Vous a t"on présen

O1.0ui O 2. Non

43, Leguel avez-vous choisi ?
O 1. Remis personnellement au
laboratoire
£ 2. Envoi 4 mon domicile
2 3. Remis & un tiers désigné par mes
S0ins

<



.....,..
ik

wiy

imt;
'T;]“ :
b "rp |
H Y
1
i

"

Le prélevement et ses conditighs

COmMIMEent juger-vous :

i IS

1 dattente O O O
avant le
prélevement :
45, Les informations O O O O
relatives a la
réalisation du
P Je v e ment:
40, Les reponses OO0
appornices par e
préleveura vos
guestions
47. A propos de la O 000
gualité du
prélevement je suis
48, La prise en charge O O O O
de votre douleur
par ke Rinlogiste :
49, La prise encharse O O O O
de votre douleur
par le preleveur:
S, La propreteé of OO0
I'hygiene :
51. Le Confort: O000
FPas du towr sarisfaie { 1) Phadr pas sarisfal
(2}, Plutde sarisfait { 3}, Tow & fait sarigair
L
32, Que proposeried- vous pour
améliorer les conditions du
prélevement 7

La remise de vos résultats et le

conseil Biologigue

53, Les déelais annoncés

O 1.0m O 2 Non

54, siUNON", vous a "

DT i1 Femise

i (om g ot o U ils ele tenus

on informe de

ka cause de ce retard 7 Quelle

était-elle 7

une reclanmtien ou fait part de
volre mécontentement 7 Si O,
pourggue

Votre satifaction globale :

55, Lors de la remise des nésultats,

ave #-vous souhaite:

I'avis d'un

Riologiste, pour donner des

explications 7
O 1. 0w O 2 Non

A propos du Biologiste, comment

Juger-v ous

560, sa disponibilite :

57, Ia clarté des
Eponse @i vos
qquie SEioms

58, les explications
données
spontanément :

1
&)
o

QO
00w
OO0 &

O00O0

Pas dn tour satisfaisante (), Plutde pas
satisfaisante {2}, Plutde satisfaizante { 3).

Tour a falt sarisfaizante (4.

<

6il. Comment juzeriez-vous la gqualite
de I'écoute ?

6l. Comment jugericz-vous b gqualite
du swivi @ vore réclamation ?
2 1. Pas du tout satisafaisant
2. Plutot pas satisfaisant
2 3. Plutot satisfaisant
2 4, Tout a fait satisfaisant

62, Pourguoid 7

La guestion n'est pertinente qie si vous aves
exprime de Vinsarisfaction :

Au ihoratoire de I'hapital.
T gui vous i s plus 7

[ 1. La compéence des employes

O 2. Les contacts avec le corps médical

O 3. La disponibilité du personnel

[ 4. Les informations fournics

O 5. Le réconfort apponé par ke
personnel

O &. L'assurance d'une prestation de
qualité

[ 7. La garantie donnée par la
certification HAS.

[ 8. La prise en considération
d'éléments économigues et
financiers

[ 9. autre, précisez :

Vaus ponver cocher plusicurs cases (4 au
IRy i)

6. Notez de 1 i III|

volre
satisfaction
globale
{La note | correspondant an moins sarisfai
et Fi are plus sarisfait)

65, Lévolution de votre opinion noos
inte resse, Comparé & ka
précédante visite, vous diner gque
Ia gqualite de prestation globale du
Laboratoine :

O 1. S'est améliorée

O 2. Reste inchangée

O 3. B'est dégradde
La guestion n'est pertinente gque st Venn-f =
i
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60, Aver-vous des suggestions gui
nows permetiraient d"ameliorer ka
qualité de nos prestations 7

s

67. Votre code |

postal :
le cade a 5 caracéres si etranger indigues
B

68, Pays

La guestion n'est pertinente que si
Code-postal = 99
60, Vous étes :

O 1. Unhomme O 2. Une femme

Tl Vot dige :

O 1.-de 15 ans
&2 de 15220 ans
O 3. de 21 230 ans
O 4 de 31 240 ans
O 5. de 41 250 ans
6. de 51 260 ans
O 7. de 61 470 ans
8. de 71 280 ans
0. de 81 290 ans
10, + 91 ans

T1. Votre catégoric
socio- professionne le :
O 1. Agriculteur
O 2. Artisant-Commergant
O 3. Ouvrier
O 4. Employé
O 5. Professions intermédiaires
O 6. Cadre Sup.
O 7. Ewudiant (post hac)
O 8. Ekeve - Lycéen
O 9. Apprenti
O 10. En recherche demploi
O 11. Retraité
O 12, autre, précisez :

Drenx réponses possibles [CEP er sitwation
actuelle]

Ajl

Planiﬁ.—.

&

C o

ster 3 >
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ENQUETE DE SATISFACTION
aupres des prescripteurs externes

ki

i

Le laboraroire de biologie médicale ext engagé dans une démarche d'accréditarion selon o

norme {1580 1515

activité associde au Dépdt de sang.

; . I :

L'accueil téléphoniqgue est cenip
sgretariar. Si besoin il aet®

appel Ve
une solurion adaprée a votre demande.
Au Sécrétariat :
1 2 3 4
1. Auregard des horaires & < O O
d'ouverture, vous les
jogez
2, Considerez-vous que le & O O O
temps d' attente avant
que guelgu'on né ponde
est
3. L'accupil et 'smabilitée & o 0 O
qui vous sont réservis
4, La gualité et précision O O O O
des informations qui
vous ont été donnée s
ctajent
5. L'éfficacité d'orientation O O O 0O
vers ke bon inte rlocuie ur
est
Poas du rowr sarisfoignes () Planfs pas soriefaisen
{21 Pl e sarisfaisaes {2, Tour 4 faes s iy
4L
6. L'évolution de votre opinion nous
interesse, Compard & la préce dente
enguéte, vous diriez que I'accoeil
téléphonique :
O 1. S'est améhoré (O 2. Reske inchangé
2 3. S'est déérioré

de technigue afin d’apporter

La Nuit et en période de garde le personnel
technigue du secteur traite directement votre
appel.

En Biochimie générale :

1 2 3 4
7. Comsiderez-vous que e O O O O
temps d'atienie avani
que quelguun réponde
est

8. L'accueil et I'amahilité o O O
qui vous sont réservés

9, La qualité et précision o O O
des informations qui
vinus ont 6t données
étalent

10, L'éfficacie OO0 00

d'orientation vers le
bon interlocuteur est
P o rows saisfodsan () Plards pas sansfimisan
(20 Plurdy sreisfoisdes ( 3) Towr & (2l S ifRisg
(LS
11. L'évolution de votre opinion nous
interesse, Compard @ la précddente
enguéte, vous diriez que I'accueil
télé phonique :
O 1. Sest amélort O 2. Reste inchanpe
2 3 s'est détériord

La Nuit et en période de Garde :
1 z 3

27. Considerez-vous que le & O O
temps d'attents avant
qntt- quelgqu'an mponde
s

28, L'accuoeil et 'amabilité & & O O
qui vous sont réservés

29, La gualié et précision & O O O
des informertions gui
vous ont été données
étaient

30, L'éMicacité
d'orientation vers le
hon intedocuteur est

Par dia roar soiisfaizans | F L Planés pas sarisfaisdn

§2), Pl e sarigfoisans §3), Towr 4 fai s isfoisan

4L

31. L'évolution de votre opinion nous
interesse, Comparé i la précé dente
enguéte, vous diriez gque I'sccueil
i léphonigue :

O 1. g'est amébor® O 2. reske inchangs
O 3, s'est détérions

Aupres des Biologistes :

0 Q00

1 Z
32, Considerez-vous que ke O O O O
iemps d'attente avant
qu'un Biologiste
mponde est

w
du

33, L'accueil et l'amabilité & o O O

qui vous sont réservés

34, La guali@ et préicision & O O O

des informations qui
vous ont é 6 données
étaient
P dia roar sorisfoinans 1§ ), Plands pas sar s
2 Plardr sarigfuisans (3), Tow 4 fair sarisfaisan
(S
35, Comparé a la précédente engué te,
vous diriez gque I'accoeil &1éphonigue

> 1. s'est amébor® O 2. resie inchangs
& 3. s'est détériord

A anusrhcﬂhhgmdﬂmlyws

Comment jugez-vous la clarté et précis
I'information relative :

.
4

36. a la nature du
prile vement, le
contenant de
I'é chantillon, la
mé thode de dosage,
les jours et plages
horaires de
réalisationzles analyse
traitées dans le cadmne
de 1'urge noe

37. aux protocoles de
priéjevement et
priéparation
prié-analytique

38. 1a facilité de recherche O O O O O
d'une analvse (table
des matieres - tri -
libéllé clair)

Magvaise (1), Paszahie ¢2). Moyenne (3). Boroe {4,

Exorlirare (5]

(eRo ol e

s

QOOOO0

Connajissez-vous 7

1 2
39, Ia liste des analyses (o) O
réalisées dans le cadme
de 'urgence 7
40, Ia liste des analyses (@] O

réalisées dans le cadme

du service restreint

i MNuit - week end)?
gl ), Non {21

41, Soulaitez-vous gque d'auires analyses
solent proposées dans ke cadre du
laboratoine d'vrgence et de garde ?
Lesquelles 7
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A propos des informations
compléme niaires et/fon demandes
particuliéres:
1 2
42. Je sais oil troaver O O
I'information :
43, Je connais ke e} O
correspondant &
contacter :
44. Pour les analyses (o) 0
necessitant de
compler un
formulaire
(conse nie ment, etc), je
sals comment me le
procurer 7
(hai 1L Nom 21

45. Le catalogue d'analyses est adapié an
mecrutement de mon service @

1. Pas du tout < 2. Plutdt non
O 3, Cela dépend O 4. Plut6t oui
5, Tout a fait

N . ajou aml}se]
o1, Dw O 2 Non

47. Quelle est la fréguence des appels ?
1. Jameas
2 2. Quelgues fois dans Fannée
2 3. Une fois par mois
0 4. Une fois par semaine
O 5. Plusieurs fois par semune
O 6. Plusieurs fois par jour
(O 7. aulre, prsciser. ;

|

| "M.

i I
W addll
|
|
|

t

48. Comment jugez-vous la pertine nce
des éléments évoqués par votre
cormespondant 7

O 1L Mauvaise O 2 Médiocre
O 3 Moyenne & 4. Bonne
O 5. Excelknte

49, Connalssez-vous ke protocole relatif &
I'sjout d'une analyse complémentaine
-

QL Oui O 2 MNon
50, Vos comume ntaires :

pusdﬁNnnmnﬁn‘mﬁEx

poste Ie‘cfrn:qrr:e coniacte !E' presc npreur afirm

de déerminer les paramé res a fraiter

prioritairement.

54. Ftes-vous informeé des
non-conformités des echantillons
empechant la néalisation des
exame ns, ou réduisant leur nombre 7

C 1 Oui O 2 Non

55, Comment jugez-vous les moyens
proposés par ke laboratoire pour
réaliser les analyses prescriptes ?

N

echantillon en cours d"achemine ment,
on déja acheming

52, Voitre demande estwelle prise en
compte 7
QL O 2 Non

53. Si Non, pourguold 7

pos des délais de réalisatj
Ev nant du renda
partiel et tepue des délals annonces,

Comment jupez-vous le délaj de
réalisation 7

12345
56. en situation d'urgence O o O GO
O
57.ensiwation lamuitet O OO0 OO
wee k end

58, en siluation de service & o 0 OO
mesireint

S'Jensllnaﬂ D000
Muy (4l
Exfellense {51

Ap

60, Afin d'am £r en charpe du

patient, ke hhumtutm vous alerte il
de résultats critiques 7
2 1. 0w O 2 Non

61, Comment jugez-vous l¢ pertinence de
cette information ?

Ia clarté du co
O 1. Mauvaise O 2, Passable
O 3 Moyenne O 4. Bonne
O 5. Excelente

63. Comment jugez-vous ke délai de
reception ?

64, Quels éléments suppléme ntaimnes est
t'il souhaitable d'y voir figurer 7

65, Comment jugez-vous ke respect de la
confide ntialité 7

<
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67, Comment jogeriez-vous la qualité des
néponses et 'éMicacité (e délai
d'obtention d'une réponse)?

nncnntentermut"‘ Par quel Moyen ?
Pourguoi 7

g

68, Comment appréciez-vous la
disponibilité du Biologiste 7

9. Comment appréciez-vous Ia
disponibilité du Biologiste référent ?

4

Comme nt jugeriez-vous 7

i 2 3 4
T1. la qualité de 'écoute : & O O O
7L 1a qualtte dusuivi: o o O O

Pl i pas BT
MGl i s e

lml:ihd:iun et e Iahnratulre =
O 1. Oui,Non

74. Comment étes-vous averti de I'ajout,
de la supression d'une analyse an
catalogue, d'une modification
technigque de dosage, d'une
madification de protocole 7

—

-

=%

Avez-vous été 7
1 2
75. sensibilisé par le Q Q
laboratoire 3 la norme
IS0 15189, et sa mise
en place
T6. invité & visiter ke 8] 0
laboratoire, afin
notamment de
connaitre son
organisation. ses
contraintes....
(i 1) Non (21

77. Etes-vous invité & participer au staffs
oTganisés par ke laboratoire 7 A

I\

Comment jugez-vous :

C
1 2 3 4

78, la qualité le service OO0
memdu

79. la qualiié duservice O O O O
rendu en garde

80, la qualité du service O000
mendu dans
I'URGENCE

81. les relations avec le OO0 068
labo

82, le consedl biologique
=L - 2L + ). ++ 4L

83, Le Niveau de qualité pergu :
1. S'est améboré O 2. Reske inchangé
satisfaction

1 3. Sest déniord
erlobale de 14 10 :
Ja mowe | correspomdans AW b Sisfad e M ad
[l sarisfug |

..
-

84. Notez votre

85, Vos commentaires :

vous

86, Voire service :
O 1. 5.5.R. Les Mumrets - site Hipital Saint
camille
O 2 Hipital Les Murets -
1

O 3. Hipital Les Murets -
=

Sarah Bermnhardi
Sarah Bernhardi

O 4. Hipital Les Murets -

O 5. Hipital Les Murets -

O & Hipilal Les Murets -

O 7. Hopital Les Murats - Héloise

[ & Hopital Les Murets - Logos

O 9. Hopital Les Murets - Gauguin

O 10. Hapital Les Mueis - Médacine du
frav il

O 11. Hopital Les Murets - ULS. L. Mane
Carin

O 12, Hopital Les Murets - autres secteurs

O 13. EH.P.A.D. SNCF - Oasis

O 14, C.M. de Forcilles

O 15, Hopital Privé de Mame-h-Valée

O 16. auire, précises

kepler
Manet
Corot

Vious padver coclier plimiedrs cases {3 du i it |
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Les résultats - taux de réponse

Cible Nombre de questionnaires Nombre de retours Taux de réponse

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 %

(*) 85% des prescriptions d’examens sont issues du S.S.R.
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Exemple de résultats - Choix du laboratoire

Choix du laboratoire |

33,3%

Non réponse 'La réputation La recomman La recomman Je n'est pas tr-a proximité de.a proximité de  La facilité Raisons
de I'hopital dation de mon dation d'un pr ouvé d'autres mon domicile mon lieu de  d'étre pris(e) économiques
médecin traita aticien de I'hd laboratoires p travail en charge et financieres
nt pital ouvant réalise

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

Exemple de résultats — Respect des délais de réalisation (contrat clinico-biologique)

En situation d’'urgence

A propos des délais
de réalisation

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

Non réponse  Mauvaise Passable Moyenne Bonne Excellente

En situation de service restreint (aprés-midi)

0 0 0

Non réponseI Mauvaise T Passable T Moyenne Bonne Excellente




Points forts :

 Accueil téléphonique et orientation vers le bon correspondant

* Clarté et précision de I'information contenue au catalogue des analyses

» Catalogue d’analyses adapté au recrutement des unités de soins

« Communication relative aux analyses réalisées dans le cadre de l'urgence
« Communication du protocole d’ajout d’analyses

» Réactivité face a l'urgence

» Respect des délais de réalisation annoncés aux contrats clinico-biologiques
* Alerte du prescripteur face a résultats critiques

* Clarté et présentation du Compte rendu de résultats

Points a améliorer ;

* Délai de réception du compte rendu de résultats

 Conseil biologique : modification des prescriptions

* Information relative aux non-conformités pré-analytiques

* Traitement des réclamations

» La communication (sensibilisation a la norme 1SO15189 — staff médicaux —
visite du laboratoire pour connaitre son organisation, contraintes, etc.)
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Synthese

0T &
 sa capacité de prise en charge des usagers
* 'Information relative au prélevement , protocole de recueil et a la facturation
* le respect des délais annonces
* le respect des clauses contenues aux contrats clinico-biologiques et de
collaboration
* la prestation de conseil (commentaires relatifs aux résultats)
* |a fidélisation des usagers
« demontre son entrée active dans la démarche d'accréditation
* participe pleinement a la mise en avant de I'établissement pour pérenniser
son existence

Le laboratoire rempli ses principaux objectifs a savoir :
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Le faible taux de réponses des prescripteurs institutionnels oblige
a effectuer des relances. Attendu gu'ils représentent la part la plus
importante des clients du laboratoire, il n'a pas éeté possible
d’élaborer le plan d’action.

Le bon niveau de la satisfaction globale exprimé par les
prescripteurs externes et les patients externes n‘amene pas a
mettre en place des actions correctives immédiates.

Il plan d’action devra :

* Relever tous les motifs d’insatisfaction et les manquements constatés

Le critere proposé est de considérer comme relevant d’insatisfaction les items n’ayant par recu une appréciation « Tout a
fait satisfait ou satisfait »

» Determiner des indicateurs de suivi qui vont contribuer a pérenniser les
ameliorations selon la méthode dite roue de Deming

* Proposer des actions correctives adaptées et conformes aux moyens et
organisation du laboratoire, a mettre en place selon un calendrier raisonnable
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Difficultés et limites

Difficultés :

- lourdeurs de mise en place : présentation préalable en C.M.E., communication
- adhésion des prescripteurs institutionnels

- absence de recours au questionnaire en ligne

Limites :

- les prescripteurs de ville n’ont été audités

- les prescripteurs des autres établissements ayant conclu un contrat de
collaboration n'ont pas été audités

- les internes n’ont pas été audités (appropriation de la prescription connectée)




Conclusion

e But atteint : la démarche d’écoute client est enclenchée

conclure la démarche dans un calendrier
la mise en place du plan d'action est

» Malgré la difficulté de parvenir
resserré, une réflexion relative

cependant menee
(Les principaux indicateurs de suivi ont été déterminés)

a
a

 Les enseignements acquis en formation ont été mis en action

 Ce travail a permis de redynamiser I'équipe en démontrant que globalement le
laboratoire réepond aux exigences et sa qualité de prestation est reconnue

» Expérience tres enrichissante d’'un point de vue intellectuel et méthodologique




Merci pour votre écoute




	Diapositive numéro 1
	Diapositive numéro 2
	Diapositive numéro 3
	Diapositive numéro 4
	Diapositive numéro 5
	Diapositive numéro 6
	Diapositive numéro 7
	Diapositive numéro 8
	Diapositive numéro 9
	Diapositive numéro 10
	Diapositive numéro 11
	Diapositive numéro 12
	Diapositive numéro 13
	Diapositive numéro 14
	Diapositive numéro 15
	Diapositive numéro 16
	Diapositive numéro 17
	Diapositive numéro 18
	Diapositive numéro 19
	Diapositive numéro 20
	Diapositive numéro 21
	Diapositive numéro 22
	Diapositive numéro 23
	Diapositive numéro 24
	Diapositive numéro 25

