





Nouvelles

Nouveau systeme téléphonique pour les centres de

dépannage

Les centres de dépannage informatique des différentes zones
ont récemment adopté un nouveau systéme de gestion des
appels afin d'offrir un meilleur service a la clientéle et d'assurer
I'efficacité des ressources humaines des Technologies de
I'information et des Télécommunications.

Un systeme automatisé de distribution des appels et de gestion
de la messagerie vocale a été instauré dans cing des huit zones
qui n'avaient pas ce dispositif. Ainsi, le systéme est maintenant
disponible sur les 17 lignes utilisées par les centres de dépannage
dans les huit zones.

Maintenant, lorsqu’un client appelle au centre de dépannage
informatique de sa zone, un message d'accueil automatisé

est déclenché et son appel est traité par un systeme de file
d'attente qui permet de diriger I'appel & un analyste de soutien.
Par exemple, le choix est offert d’attendre qu'un technicien soit
disponible ou de laisser un message.

Ce changement permet de mieux évaluer la qualité de notre
service d la clientéle et d'y apporter des améliorations lorsque
c'est nécessaire. « Cela nous permet de gérer les statistiques des
appels entrants, soit ceux qui sont traités, manqués, etc., et de voir
quelle est la durée moyenne des appels. Ca aide aussi a éviter

de perdre certains appels qui finissent dans les boites vocales
lorsqu’un technicien est occupé », explique le directeur exécutif
de la gestion des services informatiques, Jean-Marie Godin.

Un tel systéme comporte plusieurs options qui permettent d’ offrir &
la clientele un service flexible.

« Nous pouvons aussi, par exemple, programmer un message
d'accueil qui dit que nous sommes au courant d'une panne dans
un logiciel et que nous y travaillons. De cette fagcon, nous pouvons
éviter un délai d’'attente a nofre clientéle », ajoute Jean-Marie
Godin.
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D'autres améliorations seront apportées au systéme de service
d la clientéle des centres de dépannage informatique au cours

des prochains mois, notamment en ce qui a trait & la gestion des
demandes.

Si vous avez des questions ou des commentaires concernant ce
changement, vous pouvez communiquer avec Jean-Marie Godin

au (506) 544-2534 ou & Jean-Marie.Godin@FacilicorpNB.ca.
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Nouvelles

Passage a Meditech 5.63 dans la Zone 3 - Fredericton

Par Michael Pope, gestionnaire de projet

Le 19 janvier 2010, une mise & jour & Meditech 5.63 a été réussie
t&t le matin dans la Zone 3 — Fredericton. Cette mise & jour était
nécessaire pour permettre a la zone de se doter d'un Systeme
centralisé de gestion des allergies. Le module des allergies aux
médicaments sera ajouté cette année.

C'était la premiere fois qu'une mise a jour du systéme Meditech
était menée en dehors des heures de travail. Le systéme a été
mis hors service a 4 h et est revenu en fonction comme prévu
a7 h, ce qui a grandement réduit I'impact sur les opérations
quotidiennes des établissements de la zone.

Voici des commentaires recus dans le Réseau de santé Horizon a
propos de cette mise & jour :

« La plus récente mise a jour de Meditech était bien planifiée et
exécutée. Les commentaires que j'ai recu du personnel ont été
frés positifs et ils ont apprécié que le changement ait eu lieu au
courant de la nuit pour minimiser les impacts. »

- Nicole Tupper, directrice générale, Hopital régional
Dr-Everett-Chalmers

« Du point de vue clinique, nous sommes reconnaissants de la
flexibilité de I'équipe d'implantation et de leur volonté de faire

la mise & jour aux petites heures du matin. Cette mise & jour s'est
faite en douceur de notre coté etiln'y a pas eu de heurts dans le
service de premiere ligne. Merci pour votre bel effort d'équipe! »

- Bettina Kennah, directrice administrative,
programme de chirurgie

« Je n'ai recu que des commentaires positifs de la part du
personnel d propos de la récente mise a jour et j'ai été tres
impressionné de voir & quel point le tout s'est déroulé en douceur.
Tout était en place a temps alors que la plupart du personnel est
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Voici I'équipe du projet Meditech 5.63. De gauche
a droite : Shelly Knorr, Lauren Harvey, Shauna Curtis,
Dave D’Entremont, Judy Penney et Michael Pope.

arrivé a 7 h et ils n'ont pas eu de probléme. Je suis d'accord pour
dire que les mises a jour futures devraient étre faites aux petites
heures plutdt que le jour. Le personnel des Tl a fait de I'excellent
fravail!

- Bernie Porter, gestionnaire régionale des Archives cliniques,
de I’Admission et de la Transcription

L'équipe du projet Meditech 5.63 souhaite remercier tous ceux et
celles qui ont fait de ce projet un succes!
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Notre equipe

Bienvenuel

Kathy Craig a été nommée a fitre de directrice de la division
Buanderie et Lingerie de FacilicorpNB.

Dans ce réle, Kathy supervisera les activités de la division Buanderie
et Lingerie, incluant le développement et la mise en place d'un
service provincial de buanderie. Cela inclura I'amalgamation

des buanderies actuelles des hopitaux en un service central de
buanderie d la fine pointe.

Kathy posseéde une expertise en soins infirmiers et une maitrise en
Administration des affaires de I'Université du Nouveau-Brunswick.
Elle a 22 ans d'expérience dans I'industrie des buanderies.

Elle a commencé chez Fundy Linen Service Inc. en tant que
coordonnatrice du service a la clientele puis est éventuellement devenue la PDG de
|"entreprise.

Cynthia Bonner a été nommée au poste de directrice de la
Buanderie Fundy Linen.

Dans ce réle, Cynthia supervise les activités de la buanderie de Saint
John.

Cynthia possede une formation en soins infirmiers et elle compléte
actuellement une maitrise en administration des affaires &
I'Université du Nouveau-Brunswick. Elle compte 17 ans d'expérience
dans I'industrie des buanderies en tant qu'agente de licison du
service d la clientéle et infirmiere a la santé et sécurité au travail
chez Fundy Linen Service Inc.

Ronald Sturge a été nommé au poste de directeur régional de I'Ingénierie clinique
affecté aux zones du Réseau de santé Horizon (RSH) pour FacilicorpNB. Ron entrera en
fonction dans ce nouveau réle le Ter avril 2010.

Dans ce réle, Ron fera partie de I'équipe qui assurera la transformation des services
d'ingénierie clinique en un service provincial. Il sera aussi responsable de la planification,
de la gestion et de I'innovation des services d'ingénierie clinique dans le RSH tout en
appuyant la vision, la mission et les objectifs de FacilicorpNB.

Ron est un dipldmé en génie électrique de I'Université Memorial de Terre-Neuve et il est
ingénieur immatriculé membre de I'Association des ingénieurs et des géoscientifiques
du Nouveau-Brunswick. Ron a débuté ses 13 années d'expérience dans les domaines
de 'ingénierie et de la conception. Il a été technicien d'entretien pour la compagnie
Westinghouse Industrial Services et il a passé plusieurs années chez Siemens Medical
Services Canada. Depuis 2007, Ron est gestionnaire de I'lngénierie clinique pour le

RSH - Zone 1 - Moncton. Il est actuellement président du Comité conseil provincial en
technologie d'équipement médical (CCTEM).

Daniel Thériault a été nommé au poste de directeur régional de I'Ingénierie clinique
affecté aux zones de la Régie régionale de la santé A (RRS A) pour FacilicorpNB. Daniel
entrera en fonction dans ce nouveau réle & compter du ler avril 2010.

Dans ce réle, Daniel fera partie de I'équipe qui assurera la transformation des services
d'ingénierie clinique en un service provincial. Il sera aussi responsable de la planification,
de la gestion et de I'innovation des services d'ingénierie clinique dans les zones de la RRS
A tout en appuyant la vision, la mission et les objectifs de FacilicorpNB.

Daniel est diplédmé du RCC Institute of Technology de Toronto. Il est membre agréé de la
Société des techniciens et des technologues agréés du génie du Nouveau-Brunswick. |l
possede 24 années de service en gestion des technologies médicales et de I'ingénierie
clinique. Il a été membre de plusieurs équipes de projets technologiques provinciaux et
gestionnaire de projet pour la phase initiale de I'initiative télé-i4. Daniel est actuellement
gestionnaire des technologies médicales et de I'ingénierie clinique pour la RRS A,

Zone 6 - Acadie-Bathurst.




