
Dans la pre m i è re partie de cet article, nous avons abordé la ques-
tion de notre manque de communication au laboratoire, source de
stagnation, voire de recul, de notre activité. En effet, nous avons
analysé et constaté que le métier de prothésiste ne consistait pas
seulement à pro d u i re et livrer un travail de qualité. Il consiste
également à créer une relation solide avec le chirurg i e n - d e n t i s t e .
Cela implique donc l’application d’une communication transpa-
rente avec le cabinet dentaire, où échanges positifs et négatifs
nous permettent d’avancer vers le progrès. Notre assistante,
i n t e r m é d i a i re essentiel entre le cabinet et le laboratoire, se
c h a rge d’entretenir une relation de confiance et de garantir la
satisfaction de notre clientèle. Son intégration s’avérait néces-
s a i re dans le sens où nous gagnons un temps précieux dans la
p roduction. 
Ici, nous allons traiter du sujet de la planification, concept révo-
l u t i o n n a i re dans le monde de la prothèse. 
Cependant, on ne peut communiquer et planifier sans réorg a n i s e r
le fonctionnement interne du laboratoire. Cela demande de la
rigueur et c’est pourquoi nous avons mis en place de nombre u x
p rotocoles tels que les réunions de personnel, les contrôles de
qualité, le suivi rigoureux de nos dossiers clients. 
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UN LABORATOIRE 
QUI S’ORGANISE

Deuxième partie



La «bête noire» du proth é s i ste c ’est de

d é c o u v ri r, le jour même, le nombre de

commandes à tra i te r. Pa rfois dépassés par la

qu a n t i té de travail demandé,

nous sommes contraints à

t ravailler dans l’urgence et

dans des conditions

d i f f iciles. Dans ce cas, la

qu a l i té n’ e st pas aussi «

p a r fa i te » qu’elle dev ra i t

l ’ ê t re. Alors , nous avo n s

d é c o u ve rt un concept

révo l u t i o n n a i re ! destiné à

fa c i l i ter la vie des

p roth é s i stes mais aussi celle

du ch i ru rg i e n - d e n t i ste : la planifi c a t i o n .

Plan de traitement
Il s’agit donc de met t re en place un cahier des

ch a rges précis en fi xant les re n d e z - vous au

p réalable. Pour se fa i re, nous avons conçu des

fi ches simp l i fiées intitulées « plan de tra i te m e n t

». Ainsi, dès que le ch i ru rg i e n - d e n t i ste connaît

la date de la pro chaine prise d’emp re i n te et la

n a t u re du travail, son assista n te comp l è te la

fi che avec dates et heures de la livraison et

n a t u rellement le nom du patient.  Par ce

s ystème, nous avons la possibilité de prévo i r, à

l ’ avance, les travaux à effe c t u e r. Nous pouvo n s

donc ga rantir une qu a l i té optimale et une

l i v raison en to u te ponctualité. En cas de

d é s i stement du patient le

jour de la prise d’emp re i n te ,

il nous est très fac ile de

re mplacer le travail prévu par

un autre. Avant cela, not re

a s s i sta n te se ch a rge de

vé ri fier s’il s’agit bien d’une

annulation ou si le re n d e z -

vous a été repoussé afin de

le planifier les jours

p ro chains (photos 1 et 2).

En ce qui  concerne les

u rgences, nous avons également prévu un

c réneau hora i re à cet effet. En appliquant ce

c o n c e pt, le problème de l’imp révu ne se pose

plus. Les heures ouvrables sont équ i l i b rées et

ré g u l a risées, ce qui gé n è re des conditions

idéales pour fo u rnir un travail ri g o u reux, et

a c qu é rir un taux de pro d u c t i v i té plus qu e

c o rrect. Si tous les praticiens planifiaient leurs

t ravaux, et c’est le but, la surch a u ffe sera i t

quasiment inex i sta n te au labora to i re, ainsi qu e

le manque de main-d’œuvre. Au j o u rd’hui, nous

avons des travaux planifiés un mois à l’ava n c e

et ce n’ e st que le début. Nous commençons à
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Planification : pour mieux 
servir le praticien

La «bête noire» 
du prothésiste

c’est de découvrir,
le jour même,

le nombre 
de commandes 

à traiter

A fin d’appliquer au mieux la planification des travaux, nous sommes munis

d’un grand classeur comp renant les douze mois de l’année. 

Une feuille re p ré s e n te un jour ouvrable. Chaque opéra teur possède sur celle-ci

une colonne où il peut consulter la ré p a rtition des travaux qu’il doit effe c t u e r

dans la journée et le te mps de production nécessaire .

A p rès avoir communiqué le travail en pro j et aux opéra te u rs concernés, et vé ri-

fié que les délais sont bien re s p e c tés, not re assista n te se ch a rge de le comp l é-

ter et de contrôler le bon déroulement du travail planifié. 

Ce classeur est to u j o u rs à prox i m i té et bien en vue de ch a que membre de

l ’ é quipe afin de pouvoir le consulter qu otidiennement au moment voulu. 

E tant donné que nous sommes en phase de te st, seuls une minori té de trava u x

sont planifiés ; ce qui ex p l i que le nombre de créneaux hora i res encore libre s .

Nous prévoyons également d’utiliser des codes couleurs afin de visualiser ra p i-

dement la nature du travail à ré a l i s e r.

Le classeur de 
planification
Le classeur de 
planification

Par ce système, nous avons la possibilité de prévoir,
à l’avance, les travaux à effectuer.



peine la mise en application de ce concept ,

mais imaginez que dans qu e l ques mois une

grande maj o ri té de nos clients l’utilise,

nous saurons gé rer le personnel, le sto c k,

l ’ avenir du labora to i re…Il est vrai qu’ a u

d é p a rt, tout cela re stait très th é o ri que, mais

les planifications deviennent de plus en

plus nombreuses et la fi n a l i té nous para î t

év i d e n te lors qu’on voit déjà tous les

ava n ta ges que cela nous apporte. 

Les fiches « d’appréciation »
et leur analyse
- Nous avons pensé alors, à met t re en place

des fi ches « d’appréciation ». Elles se

p ré s e n tent sous fo rme de cases à coch e r

avec diffé rents cri t è res de qu a l i té pro p o s é s .

Ains i, dès que le ch i ru rg i e n - d e n t i ste

s o u h a i te fa i re un commenta i re, positif ou

n é gatif, sur un travail en part i c u l i e r, il nous

fait parvenir cet te fi che dûment comp l é té e

avec le nom du patient. 

- Dès ré c e ption de la fi che, nous analys o n s

le problème en équipe et surtout ave c

l ’o p é ra teur concerné. Ensuite, nous

a rch i vons et classons to u tes les

a p p réciations. Celles-ci sont ré g u l i è re m e n t

c o n s u l tées en cas de doute et sont re l u e s

en réunion hebdomadaire pour fa i re un

bilan suivi et ri g o u reux de tous les soucis

ou insatisfactions re n c o n t rés dans la

semaine. Non seulement elle nous perm et

de nous confo rter dans le travail que l’o n

peut fo u rnir mais aussi nous a ide à

c o n st ru i re une confiance solide entre le

c a b i n et et le labora to i re. 
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A fin de suivre à l’o ptimum ce que nos clients veulent serv i r, nous pro-

posons dans ces fi ches plusieurs cri t è res de qu a l i té. 

En effet, il nous semble imp o rtant de savoir si le praticien est satisfa i t

ou pas sur le plan te ch n i que mais aussi au niveau de l’esth é t i que. De

plus, nous avons laissé vo l o n ta i rement un espace libre de tout com-

m e n ta i re, dans le cas où le ch i ru rg i e n - d e n t i ste aimerait aj o u ter qu e l qu e s

p récisions sur la qu a l i té de not re production ou de not re service. 

Le but est de s’ a s s u rer que nous ne dévions pas de ce qui a été ente n d u

avec not re client mais aussi d’entretenir cet te communication tra n s p a-

re n te pour év i ter tout malentendu et ga rantir ainsi une qu a l i té opt i m a l e

à tout point de vue.

« Fiches d’appréciation » « Fiches d’appréciation » 



C et te nouvelle organisation du

fonctionnement ex te rne au labora to i re

n é c e s s i te naturellement une ré o rga n i s a t i o n

i n te rne. Nous avons été contraints à modifi e r

n ot re façon de procéder au sein de l’équ i p e .

La mise en place de nombreux proto c o l e s

nous a permis d’acqu é rir plus de rigueur mais

aussi plus de re s p o n s a b i l i tés et donc plus

d ’ a u tonomie. La délégation et la ré p a rt i t i o n

des tâches est plus équ i l i b rée et entraîne une

fl u i d i té dans not re activité pro fessionnelle. De

plus, nous tenons à une communication

t ra n s p a re n te au niveau du pers o n n e l

é galement. Nous met tons tout en œuvre pour

t ravailler dans des conditions agréables et

nous sommes sur la bonne voie… 

Briefings et débriefings
Tout d’abord, il est essentiel que la commu-

nication ait sa place au sein de l’équipe. Afi n

d ’ év i te r, ou diminuer les tensions qui pour-

raient met t re un frein à not re pro d u c t i v i té ,

nous tenons à ce que ch a que membre du per-

sonnel joue le jeu de la tra n s p a rence. Ainsi,

tous les matins et fins de journée, nous pre-

nons cinq à dix minutes de not re te mps pour

p rocéder à des bri e fings et débri e fings. Et je

vous assure que nous gagnons un te mps pré-

cieux de pre n d re le te mps de le fa i re

Fa i re le point au qu ot i d i e n …

En fait, l’objectif de ces courts ra s s e m b l e-

ments qu otidiens (photo 3) est de nous per-

m et t re de débusquer tout problème qu i

p o u rrait se poser dans la journée, que ce

soit sur le plan humain ou pro fessionnel. Il

p o u rrait s’agir d’une absence par exe mp l e ,

a u quel cas on délègue et ré p a rtit les tâch e s

a fin de gé rer au mieux la production. Il

p o u rrait s’agir également de contrôler les

l i v raisons à effe c t u e r, afin de ne pas com-

m et t re d’oubli, chose qui ne dev rait absolu-

ment pas arri ver avec not re orga n i s a t i o n

actuelle. En bref, nous ré s o lvons en cinq

m i n u tes des soucis qui nous auraient peut-

ê t re fait perd re qu a t re fois plus de te mps si

nous ne les avions pas anticipés ensemble.

Aussi, le dialogue installe une relation de

to l é rance et de comp réhension et atté n u e

donc le st ress qui pourrait être un obsta c l e

à not re capacité de pro d u c t i o n .

Quand les fi ches d’appréciation entrent en

j e u

To u j o u rs dans le même principe, nous

avons fi xé une réunion hebdomadaire .

Nous devons compter env i ron une heure

pour avoir le te mps de récapituler la

semaine. Pour se fa i re, nous tenons un

o rd re du jour dans lequel ch a que opéra te u r

n ote ce dont il vo u d rait parler lors de la

réunion. Comme le bri e fing et débri e fi n g ,

nous nous assurons qu’aucun obsta c l e ,

d ’o rd re humain ou pro fessionnel, pourra i t

n u i re à l’o rganisation du labora to i re .

E n s u i te, nous éch a n geons nos opinions, nos

idées en équipe en re p renant tous les soucis

que nous avons re n c o n t rés dans la semaine,

que ce soit dans not re pro p re activité ou

avec un client. C’est à ce moment-là qu e

nous re s s o rtons to u tes les fi ches d’appré c i a-

tion des praticiens afin d’analyser ensemble

l e u rs re m a rques. Au fur et à mesure nous
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L’objectif est de nous permettre de débusquer tout
problème qui pourrait se poser dans la journée

R é o rg a n i s a t i o n
interne et 
p ro t o c o l e s



n otons tout ce qui pourrait améliorer not re

façon de trava i l l e r.

Ainsi, à ch a que réunion suiva n te, nous

re p renons ce qui a été dit à la pré c é d e n te

pour s’ a s s u rer que nous appliquons bien les

décisions prises et donc consta ter si le ré s u l-

tat est positif ou néga t i f .

P rotocole de qualité
Un autre protocole que j’aimerais souligner

e st celui du contrôle de qu a l i té. En effet, en

fin de journée nous avons mis en place to u t

un processus avec diffé re n tes étapes, pour

valider tout travail te rminé. Rien n’ e st

emballé et envoyé avant le passage du re s-

ponsable ou chef de labora to i re. Tous les cri-

t è res de qu a l i té doivent être imp é ra t i ve m e n t

passés au « peigne fin ». Aussi, tout reta rd

dans la production est listé afin de passer en

p ri o ri té le plus urgent. Dates et heures de

l i v raisons sont précisées afin que l’o p é ra te u r

se ré o rganise convenablement. Nous ve i l l o n s

à ne pas dévier de ces rè gles ou si c’est le

cas, une personne se ch a rge to u j o u rs de

nous « re m et t re sur le droit chemin ».

C h a que membre du personnel s’ e st fa c i l e-

ment adapté à ces protocoles et les re s p e c te

t rès bien. Nous sommes une équipe soli-

d a i re et souhaitons tous le bon déro u l e m e n t

de not re activité au labora to i re .

Depuis cet te nouvelle organisation inte rn e ,

nous travaillons dans des conditions idéales

pour fo u rnir une qu a l i té optimale. 

Te rminés les imp révus qu otidiens, contra i-

gnant les opéra te u rs à travailler dans l’ur-

gence et donc dans des conditions diffi c i l e s

et peu favo rables à une production de qu a l i té

o ptimale. Grâce à ce nouveau système, nous

avons les moyens d’assurer à not re clientèle

la fi a b i l i té, la ponctualité et la ré g u l a ri té du

t ravail. L’ avenir du labora to i re s’ é c l a i rc i t

d evant nous et nous pouvons ainsi gé rer à

l ’ avance le flux de nos commandes, la ré p a r-

tition des tâches, le besoin en main

d ’ œ u v re… En tout cas, aujourd’hui, nous pro-

fi tons déjà des ava n ta ges à planifier les tra-

vaux et surtout nous parvenons à satisfa i re les

p raticiens sur le plan de la te ch n i que mais

aussi du service, le petit plus qui fait to u te la

d i ffé re n c e .

Nous pouvons donc conclure de cet te orga-

nisation que rien n’a été laissé au hasard et

que not re système ex i ge fo rcément de la

c o mp l é m e n ta ri té dans les fonctions de ch a-

cun mais aussi entre le proth é s i ste et le ch i-

ru rg i e n - d e n t i ste. Les ré s u l tats obtenus sont

déjà très positifs lors que nous analys o n s

l ’ évolution de not re labora to i re depuis ces

ch a n gements. Avant, not re activité était limi-

tée à la production, dépourvue de mot i va-

tion, et alimentée de st ress et de fa t i g u e .

Quant à not re relation clientèle nous ne pou-

vions nous défe n d re que sur le plan te ch-

n i que et nous l’avons bien comp ris, ce n’ e st

pas suffisant. Au j o u rd’hui, nous avons to u s

les outils en main pour fa i re pre u ve de per-

s évé rance, de ri g u e u r, d’effi c a c i té et ce dans

une atmosphère sereine. « Chaque chose est

à sa place et ch a que place a sa chose » (photo

4). Nous avons acquis une fi d é l i té solide ave c

nos clients, nos services se sont améliorés, et

n ot re image embellie. Na t u rellement, nous

avons maintenant l’espoir d’atte i n d re nos

o b j e c t i fs et continuer ve rs la voie de la pro-

gression et de la modernisation. Alors nous

vous donnerons peut-être un re n d e z - vo u s

dans les mois à venir pour vous ra c o n ter la

s u i te des évé n e m e n t s …

S ylvain barbier

P roth é s i ste Denta i re
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Conclusion

Satisfaire les praticiens sur le plan du service
le petit plus qui fait toute la différence


