AMELIORATION DES PRESTATIONS D’UN SERVICE DE
STERILISATION EN UTILISANT L’ENQUETE DE
SATISFACTION COMME OUTIL

Introduction
Le service transversal de stérilisation du CHRU de Tours regroupait 3 unités de stérilisation réparties sur 3 sites du CHRU. En
2005, une premicre enquéte de satisfaction a été réalisée aupres des unités de soins (US) et blocs opératoires (BO) (2
questionnaires différents) ; clients de la stérilisation. Les résultats ont permis de faire un état des lieux des relations de la
stérilisation avec leurs clients au sujet de trois themes principaux : le transport, les relations clients-fournisseurs et le processus
de stérilisation.

Enquéte de satisfaction réalisée aupres des Utet&pins
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Enquéte de satisfaction réalisée auprés des Blpésa@ires
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[ Nombre de questionnaires envoyéd 2

@. Nombre de questionnaires envoyés :
Nombre de réponses
Taux de retour 200 % (tous sites confondug)00% en 2005)

Nombre de réponse$7
Taux de retour $0 % (tous sites confondus)6% en 2005)

TRANSPORT 89% (90% en 2005)

RELATION CLIENT-FOURNISSEUR 70% (72% en 2005)

RELATION CLIENT-FOURNISSEUR 76% (78% en 2005)

QUALITE PROCESSUS 85% (57% en 2005)

QUALITE PROCESSUS 75% (82% en 2005)

% de satisfaction par rapport & la prestation globée offerte par le service de
stérilisation :

% de satisfaction par rapport a la prestation globée offerte par le service de
stérilisation :

91% (10 réponsegje satisfaits(64% en 2005)
9% (1 réponse}ie non satisfaity27% en 2005)

98% (65 réponsegje satisfaits(95% en 2005)
1% (1 réponse}ie non satisfaits
1% (1 réponse}ans opinion(5% en 2005)

Note attribuée par les blocs opératoires au serviate stérilisation :

Note attribuée par les unités de soins au service dtérilisation :
) &

1: trés mauvais

2 : peu satisfait )
% 3,6/5 3 : moyennement satisfait ; ‘trés rsnaa‘uius\;:_lts

4 : satisfait :peu i
§ (3,5/5 en 2005) 5: Iré; sallisfail iﬁ 41/5 3: moyennement satisfait

Y (4,215 en 2005) 4 satisfait
5: trés satisfait

Note /5

35

Clochevile
Note attribuée en fonction du site

Bretonneau  Trousseau

Bretonneau  Trousseau  Clochevile  Chinon

Note attribuée en fonction du ¢

Le service transversal de stérilisation vous refmercivement pour votr Le service transversal de ion vous
participation a cette enquéte de satisfaction. participation a cette enquéte de satisfaction.

Conclusion
Les résultats de la 2ém¢ enquéte de satisfaction (mars 2007) ont démontré que la mise en place d’un plan d’action suite a la 1%
enquéte s’est révélée tres utile, surtout pour les blocs et a ainsi augmenté la satisfaction des clients. Pour les services de soins, la
qualité de prestations est restée stable. Toutefois il reste des points a améliorer, d’ou la réalisation d’un nouveau plan d’action.
L’amélioration des prestations d’un fournisseur tel que le service de stérilisation demande d’étre
constamment a ’écoute de ses clients.



