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CONTEXTE

% QOrganisation de la région E§‘§ Pays de la Loire
® Dons sur RDV dans les M@\‘%ons du don (MDD), générant deux types de désistements :

&O
® LEFS PDLs mteresseﬁde prés a la probléematique des no-show depuis 2015 Annulation / report
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% Crise sanitaire gé 2020
® Exten3|on éﬁ.l RDV en collecte mobile (CM)

® DepIngément de la prise de RDV en ligne en MDD et CM Q,b&@
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MATERIELS ET METHODES

Premiere analyse quantlta@?/e des no-show réalisés en 2014/2015

=>» Corrélation avec le m%de de prise de RDV PERIMETRE DE L’ETUDE :
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Enquéte quagtitative : donneurs avec 2 no-show ou + dans les 12 mois. Données issues des MDD

> 387 licités 169 , i 62 ré &
38 do@ﬁeurs sollicités, 16% de taux de réponse soit 62 répondants de la région Pays de la
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nchmark: don du sang dans différents pays du monde et dans d’autres secteurs
\Qd activité Focus sur les no-show

e Analyse des données relatives aux no-show sur les MDD de 2015 a 2018
e Etude qualitative : réalisation de 20 entretiens semi-directifs (Institut MOAI)

Analyse du taux de no-show par canal de prise de RDV (juin a ocgz‘oz'l)
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NOS PREMIERS CHIFFRES S!pr LES NO-SHOW
&O
Résultats de I'étude PDL de 2&1% 42018 et
® Hausse constante des no- shovga?je 2015 a 2017 pour mMin mMax
atteindre 4,1% en 2018, tou\s)gt'ypes de don confondus
S
o
® Phénomeéne additionrol%e‘i‘%aux annulations/reports de 35%
RDV:17,3% 30%
66 25%
® No-show plus @gfportants en sang total (p<0.02) : i
« 4,3% en sa‘ﬁg total 20%
« 3,8% era@plasma 15%
. 4 00/@%n plaquettes 10%
@,
® Disparités entres les sites |
* 3,2% La Roche sur Yon 0% @
* 5,2% Le Mans Tranéﬁort
‘\@rlen Consultations _
médicales en Restauration /
ville hotellerie Banque de
&6\'@ sang a Oslo
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LE PROFIL DES DONNEURS @Q
&° ANNULATIONS / REPORTS :
be/\ * Femmes (53%)

. Donneurs hommes'(57,7%), agés de 21 & 29 ans (29,1%) | * Agés entre 40 et 49 ans (22,3%)

o
Catégorie daﬁ?( no-showers récidivistes » (13,7%) généerent 2 no-show ou plus dans les

12 derm%fg mois

l;d%mmes (68,2%) ageés de 21 a 29 ans (34,2%)

54 8% ne reconnaissent pas (ou ne sont pas conscients) d’avoir déja mnque un RDV sans en

(fo’ avoir averti 'EFS Q@"’
o
Q«o“c” + 34.6% affirment ne pas connaitre les modalités d’annulation et regert des RDV
&%
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» Raisons évoquées :
» L'oubli (42.9%), <
» Le contretemps personnel (35.7%),

* Un empéchement de derniére minute (25%) ,\Os@

* Une impossibilité de donner liée a un état dg%%ante (21.4%)
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Facteurs S8 Facteurs inhérents Facteurs lies
societaux”* au donneur
« Accélération de}é vie * Le sexe * Le délai entre la prise
. . 104 de RDV gt la date du
Consumerlsme a L'age RDV &@

outrance

<& Le nombre de dons
. Deshlc;manlsatlon de la

* Le type de dons <[E&°Ii’)V
pres@atlon de service yP &

, , N
« L'antecedent de no- &
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* La Fourchette, TripAdvisor. Livre blanc « Le phénoméne des no-shows, et commenetljﬁtter contre ce phénomene ? ». France, 2016. Print.
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LES PISTES POUR LUTTER QﬁhTRE LES NO-SHOW

Personnalisation

<9

LA PERSONNALISATION

Eléments de langage spécifiques utilisés
par les agents de phoning lorsqu’ils contactent
des « no-showers récidivistes »

Prévention
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CONCLUSIONS ET PERSPECﬁVES
S Conclusions : {&@é&'
@ No-show = comportement m8rmal PERSPECTIVES :

® Prise de RDV en ceﬂecte mobile : pratique s’accompagnant
inévitablement de reﬁ\&ez -VOuUs non honorés

Ameéliorer notre connaissance
des donneurs vis-a-vis du RDV

N\
O . e
® Augmentatlon Sdes desistements (8,3% no-show, 15,7% - Enquéte quantitative sur les
o donneurs {sollicitation et prise de
annulations @t 12 ,9% reports) depuis la mise en place de la prise RDV)
de RDV Q@gllgne - Etude qualitative menée avec IAE
<
® H éses souleveées :

ypgetﬁ Benchmark dans les autres
&@ Auparavant : possible sous-estimation (mode de tracage) organisations de prélevement a

* Pression exercée sur les donneurs depuis la crise COVID . la lumiere des dernieres

. . e : DL évolutions
* Prise de RDV en ligne considérée comme une prise d’option
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« Etatoutes les équipes de Ps@levement de 'EFS CPDL Merci pour Votre
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Des.questions ?
¥ \Q}

% Contact Q&"’ >
Solenne JAUI;IJ&SSE 0&&@
® e-mail @?blenne Jaunasse@efs.sante.fr (\6@@
® Tél q%)2 40121250/ 07 64 25 57 08 6\;}@
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