GUIDE DU FORMATEUR

Activité 13-1 : Scénario — Rétablir la confiance des clients
	But
	Permettre aux participants d’identifier les actions appropriées à prendre pour rétablir la confiance des clients après la survenue d’un problème.

	Temps suggéré
	10 minutes

	Méthode d’instruction
	Résolution de problème à utiliser en activité individuelle ou de groupe ou en discussion avec la classe

	Instructions
	Donnez aux participants une copie du scénario suivant ou le présentez sur une diapositive (Présentation 13, diapositive 3). Leur laissez 1 minute pour le lire.

 « Quelques uns de vos clients se sont plaints des délais pour obtenir les résultats d’un test VIH. Vous avez convenu que le délai n’était pas raisonnable et vous avez résolu le problème. » 

Posez la question : 

Comment pouvez vous rétablir la confiance des clients dans votre laboratoire? 

	Résultats attendus


	Les principales actions pour rétablir la confiance sont :

· contacter les clients qui se sont plaints pour :

· s’excuser, et expliquer que vous êtes soucieux de leurs besoins ;
· expliquer ce qui s’est passé et les informer de comment le problème a été résolu ;
· les informer que vous avez pris des mesures afin que le problème ne se reproduise plus.
· mettre en oeuvre un système de contrôle pour s’assurer que le problème ne se reproduira pas ;
· si possible, offrir un remboursement des frais.


Activité 13-2 : Planifier une enquête de satisfaction
	But
	Fournir aux participants une vue d’ensemble sur la conception d’une enquête de satisfaction.

	Temps suggéré
	10 minutes

	Méthodes d’instructions
	Tâche collective

	Instructions
	Donnez les instructions aux participants :

Planifiez une courte enquête de satisfaction écrite pour évaluer si les patients sont satisfaits du recueil des échantillons dans votre laboratoire. 

Réfléchissez aux informations que vous voudrez collecter, et quelles seraient les meilleures questions à poser pour obtenir des réponses sur la satisfaction des clients à propos :

· de l’à propos des résultats ;
· du confort ; 

· de l’intimité ;
· de la sécurité. 

	Résultats attendus
	· L’enquête développée est elle trop longue ? Les enquêtes sur un sujet précis ne devraient comprendre que peu de questions.

· Les questions ne devraient pas être dirigées, par exemple “est ce que cela vous fait mal lorsqu’on vous fait une prise de sang?” 
· Le groupe a t-il pris en compte qui participerait à l’enquête ? Un moyen de sélectionner un groupe serait d’étudier chaque personne (ou de faire une sélection aléatoire) qui a eu une prise de sang tel jour. 

· L’enquête devrait poser des questions ouvertes et au moins une question sollicitant les commentaires du patient sur le sujet de son choix.

Se référer à l’exemple de l’Annexe 13-A.
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