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POle biologigue de I'ouest

- Laboratoire multisites dans les Yvelines
- 9 laboratoires actifs et 1 laboratoire ferme au public en
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- Personnel e T, e

10 biologistes temps plein et 2 a temps partlel
10 secrétaires ETP
19,2 techniciens ETP

- 1°" audit COFRAC en janvier 2014 : accréditation pré et
post analytiqgue des 9 sites et domaine biochimie générale



Objet du mémoire
Répondre a 2 points de lanorme NF EN ISO 15189

Chapitre 5.10.3 : gestion des
systemes d’'information

Chapitre 4.14.3 : évaluation des

retours d’information Gros effort de la part du
Déja mis en place au labo : laboratoire pour mettre en place
enquétes de satisfaction patient des moyens de transmission

et traitement des réclamations. , )
des resultats par voie

électronique
Apicrypt, HPRIM, Serveur

de resultat externalisé (SRE)

Mettre au point une enquéte de satisfaction

prescripteurs associée a la convention de preuves
=  verification de [lintegrité des informations

transmises et confidentialité




L
Méthodologie

entretien au cabinet du médecin
Recueil qualitatif avec contact direct, convivialite
Questionnaire exhaustif
Veérification intégrité des données et confidentialité +++
MAIS CHRONOPHAGE

- Sujet : communication laboratoire-prescripteur

Quels sont les moyens dont le laboratoire dispose ?

Informations :
Teléphone
Site Internet
Réunions
Plagquettes




Questionnaire

- Construit en réunion qualité avec I'ensemble des biologistes
- 15 a 20 minutes
- Questions précises avec possibilité de noter les suggestions

- Mise au point de documents fournis pour aider a la pratique
guotidienne

- Partie convention de preuve avec N° du dossier vérifie

- Choix de la population

- S’adresse en priorité aux medecins généralistes prescripteurs de
nos laboratoires

- Répartition entre les difféerents biologistes

MAIS TRAVAIL DE LONGUE HALEINE




Résultats

- 50% des médecins prevus on été vus
- Bon accueil en géenéral (87,5% des médecins contactés

nous ont recus)

répartition des moyens de
communication des résultats

= fax non, apicrypt ou HPRIM
non

m fax oui, apicrypt ou HPRIM non

m fax non, apicrypt ou HPRIM oui

fax oui, apicrypt ou HPRIM oui

15% de nos prescripteurs n'ont pas
de systeme de transmission des
résultats

41 % des prescripteurs disposent a
la fois du fax et d’'une transmission
par voie électronique des résultats




- Comptes rendus écrits

100 % de satisfaction

VAIS  [EERipERE

Environ 50 % des prescripteurs
sont intéressés par des compte
-rendus partiels

- SOUS traitance des analyses

91% de prescripteurs
satisfaits

Satisfaction CERBA
2%

oui (43)
mnon (2)

moui et non (1)

pas de réponse (1)
91%

Remarque : en transmission électronique, compte rendus peu lisibles




- Traitement des urgences (rendues en 3h30)

Taux de satisfaction de la politique de traitement des
urgences

4%
2% °

Houi (44)
non (1)
m sans réponse (2)

949% de satisfaction

- Alertes teléphoniques

- 96% des prescripteurs se disent raisonnablement dérangeés
- Parametres importants pour nos prescripteurs

Gestion des INR
Directs des ECBU
NF, CRP




- Plateau technique (sur site clinigue)

Taux de connaissance du fonctionnement du groupement

57,5 % des praticiens ont donné
leur numéro de téléphone portable

Pas de réponse ~ Non ®Oui

a2 en cas d’'urgence
Service de garde week-end | 75
W 20
Plateau technique situé a distance |_| 4.2
proche de tous les laboratoires du | 62,5 Taux de satisfaction des analyses

groupement | kK] transmises par téléphone

pas de réponse (2)

Horaires en continu | 58,3 nécessaire et suffisant (4)

m nécessaire (4)

ainutile car le patient peu mal comprendre (0)

° Re n d u té I é p h O n | q u e au Da‘“ e nt minutile car c'est au médecin de communiquer les résultats (2)

a insuffisant (0)

m suffisant

4%

75% de satisfaction




* Informatigue

56,1 % des praticiens
Taux d'utilisation des différents moyens de communication regoivent leurs résultats
électronique . i .,
] . par messagerie securisee
mpas de réponse  non  oui
— -
Site internet polebio | 70,8 Peu de connaissance
| 125 du systeme SRE
. s et du site internet
SRE | 83,3
142
B 40
messagerie sécurisée (apicrypt, HPRIM) | 39
| 56,1




- Délais de transmission

87 % de taux de satisfaction
- Suppression de I'exemplaire papier

45 % des meédecins ne souhaitent pas
gu’il soit supprimé

Taux de prescripteurs trouvant
inutile I'exemplaire papier si
transmission électronique

8%
moui (22)

non (21)

45%
pas de réponse

(4)

- Information et biologie

Taux de prescripteurs intéressés par les réunions ou plaquettes
d'informations

pas de réponse mnon = oui

|45
plaguette d'information [l R 12.5
| 83

|8
réunions / diner [ R 25

| 67

Intérét pour les plaquettes
d’'information fournies par le
laboratoire

Reéunions
d’'information oui mais
peu souvent




Conclusion

- Bon accuell des praticiens

- Vérification de l'intégrité des données et de la
confidentialité bien acceptée et constructive

- Informations fournies par le laboratoire tres précieuses
pour leur pratique quotidienne

- Donneées cliniques

- Indicateur qualité pour 2014 avec extension a I'ensemble
des prescripteurs

- Travail de longue haleine

- Etendre ce type d’enquéte aux infirmieres et maisons de
retraite, clinique, centres de soins.
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