Module 13

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

	Scénario
	« 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. »

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


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

	Instructions
	Planifier 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 d’analyses 
· du confort 
· de l’intimité 
· de la sécurité 
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