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GESTION INFORMATISEE
DES NON-CONFORMITES

P. Blonski

Journée de la communau té OLAS
10 octobre 2014

A ketterthill

LABORATOIRES D'ANALYSES MEDICALES




DEFINITIONS

= Non-conformité

« Produit ou service ne répondant pas a une exigence spécifiée »

= Réclamation

« Mécontentement exprimé par un client concernant la qualité des analyses ou des

services attendus »

= Enpratique :

tout est géré de fagon identique : incident mineur ou majeur, NC,

réclamation
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KETTERTHILL : ORGANISATION

m Multi-sites et multi-utilisateurs

LE GENDE o C‘emres Ketterthill

Ketterthill

1 plateau technique
37 centres de prélevements
plus de 40 lieux de prélevements

>

>

>

Plus de 200 salariés

>
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KETTERTHILL : ORGANISATION

m Processus opérationnel avec de nombreuses étapes et de nombreux intervenants

Centres de \

prélévement

Centres de
prélévement
Centres de
pr ement

prélévement
Centres de
prélévement

Centres de
prélévement

prélévement j

Demande
d'analyse

Chimie-Sérologie

Hématologie

Secrétariat

technigue Becirsiviaipe

Auto-mmunité

Sous-traitance
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Transmission
des résultats



SYSTEME ANTERIEUR : GESTION « PAPIER »

= Formulaire papier

= Données partielles
e Prise en compte partielle des NC
e \oyage des formulaires : délais allongés, données incomplétes
e Manque de réactivité

= Exploitation difficile et incompléte
e Re-saisie fastidieuse

e Indicateurs incomplets et peu informatifs

—> L'informatisation était indispensable !
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SYSTEME ANTERIEUR : GESTION « PAPIER »

Version CAUSES
. . Idenftification 2 |w* qualité de facauei | exadiude résukat Eﬁ'ectl.fee Date :
&l ette rth I | | FICHE D'AMELIORATION | erreur/oubi lors saisie dossier - | clQnonanforme T par:
LABORATOIRES D ANALYSES MEDICALES F_P_QUAL 04 A Page | weérification encodage . | résuttat hors délai
1/1 | tube non prélevé | transmission résultats "
| qiédantilon | facturation
Document confidentiel propre au laboratoire Ketterthill. | identification échantilon |w autre
La version a jour de ce document est disponible sur SQLab. Les versions imprimées ou transmises par voie €lectronique ne sont pas gérees. Commentaires
Date : Instruite par :
Classification | anomalie | litige |w réclamation
% Qui réclame : ANALYSES DES CAUSES
Description Référence dossier Effectuée Date :
par:
ACTION CORRECTIVE - PREVENTIVE
|w action corrective | action préventive Effectuée | Date ou
CORRECTION Description par: délai :
s Effectuée | Date ou
Description par : délai :
Indicateur d'efficacité :
(a remplir par le biologiste ou le service qualité)
Cléture de la fiche d'amélioration : | oui | non Date : Visa
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INFORMATISATION DES NC : PRINCIPE

= Base de donnée
e Centralisée et unique

o Gérée par le service qualité

= Interconnexion avec tous les outils via une interface Web
e Dossiers patients : visible de tous les écrans
e Base fournisseurs et sous-traitants
e Base produits - matériels
e Base médecins et correspondants

e Intranet

= Workflow simple pour les actions curatives : via l'intranet

= Alertes particuliéres : cas des réclamations
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INFORMATISATION DES NC : INTERFACE WEB

= Accessible depuis tous les outils

= Saisie facile et rapide : 1 page et quelques clics
e Thésaurus des cas les plus courants
e Désignation des intervenants pour les actions a réaliser

e Renseignements obligatoires

= Actions curatives
e Workflow simple : pas de mail
e Visualisation des actions a réaliser

e Acquittement simplifié

8

Journée de la communauté OLAS - 10 octobre 2014



Saisie d’une fiche depuis un dossier patient : «<+NC»

Résultats du dossier 144031361

FAX SMS Printlab medean patient preleveur disciplng lieu de prelevement
Etat du dossier ; Partiel - NOTIFICATION-Apicrypt-

Dassier 144031361 - du 08/10/2014 15:01 -=PAS CNS
Patient GLIMS, Test Age : 20 a Ddn : 17/07/1994 F
Tel Tel : 438288341

Valideur(s) Dr. Med. Biol L]

INR par SMS
Login Ilab 13208290 Mot de passe initial

Prescripteur
Prélaveur

.I'Ec.hantil.l.on mF::re
[ID interne]

Dr PASTEUR Louis - T€l : 488288340 - Fax : 488288349
*AUCUN PRELEVEUR /ESCH/SCHIFFLANGE CENTRALE

I.E.c.hant.i.llu:un u:.h.a'traw
(1D int
48074400

2301 44031 361

E.chantiilu:un mn‘-::r.e
[ID exteme]

Analyse
Aride lactique

'?'
Waleur Flags %al: Alr Eta MW Borne

2 | |2 | O]
? 7

050-220]]

Précédent [-1] Heure

Frécédent [-2] Heure

| _? _ Homooystéine ? _ 0l | = 1_2.? [l
R 232144031381 7 |232144031381  NH3 ={<0NH3} _ [2 Oval | | 31-123 |
R 232144031381 7 ? MH3 =29 poldL i 1Dsc| | 31-123
R 232144031381 7 ? |MH3 30 pg/dL N |2 1Dsc) | 31-123
R 232144031381 7 ? MH3 [<100 pg/idL _ [2 0Dsc) | 31-123 |
R 232144031381 7 ? MH3 | {<ONH3} _ [z | ODsc) | 31-123 ||
R 232144031381 7 ? MH3 ={<0NH3} [z 0Dsc | 31-123
R 232144031381 7 ? MH3 ={<ONH3} 7 0Dsc | 31-123

232144031381 7 |7 |NH3 100 pg/dL _ |7 0Dsc| | 31-123

854144031361 7 |B94144031381 | Dogsier Ok Oval | |

- Optionz.... | [ Fermer ]
&'
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Ouverture d’un fiche
Web a compléter

Listes déroulantes a tiroirs =—

Numéro : 20141008-3333
Traitement :
Date de la non-conformité : | 08/10/2014
Créé par : Crée |e 08 10 2014 & 22:15 par BLOFI
Anomalie { réclamation : Rédamation [ |
Qui rédame : Patient [*] Quirédame bis : [v]
Catégorie: —_— Transmission résultats [w]
Description bréve: Protocole non recu par le patient ﬂ
Description : mttendait ses résultats par la poste ce jour: n'a rien
—> recu

Champs en texte libre
obligatoires

Action curative réalisée — =—————————>x

Action curative non réalisée,
attribuée au secrétariat
technique

Journéd

/77

Dossier  Medecin Prel Encod.Discipline CTR Preleveur Encodeur Patient  Séguentiel
CTR-
: . -
144031361 GLITE11 15:00 15:01 D KETH ESCHCENTRAL TAUCUN  STUSY GLIMS Test
Numéro: 1
Correction: Résultat faxé ou communiqué par téléphone
igné 3: BLONSKI Pierre [v] Réalisé: Civon ®oui

Commentaires : Résultats donnés cralement par téléphone, attend quand A

méme une copie b
Muméro: 2
Correction: Modification de 'adresse

igne &: Service secretariat technigue [v] Reéalise: ®non oui

Commentaires : veérifier 1'adresse et renvoysr le protocole par la ~

poste W
Pour informations:

[v] v]

Cause : Adresse non vérifiée lors de l'encodage/prélévement du dossier ﬂ
Commentaires : erreur de numéro n'habite pas au 5 mais au 3.
Service en cause : Centre Esch/Schifflange (plateau technigue) ﬂ Zone: Sud 2 ﬂ
Joindre un document: Parcourir...
Joindre un document: Parcourir...

Documents
Enregistrer la non-conformité




Fiche existante liée au dossier patient : «Voir NC»

Resultats du dossier 144031361
S P —— |
EAX SMS Printlab medean patient preleveur disaiphne heu de prélevement \
Etat du dossier : Partiel - NOTIFICATION-Apicrypt-
Rechercher “
Dossier 144031361 - du 08/10/2014 15:01 -=PAS CNS |~
Fatient GLIMS, Test Age : 20 a Ddn : 17/07 /1994 F
Tel Tél : 486288341
Yahdeur(s) 1] 2 —
INR par SMS
Login Ilab 1320890 Mot de passe initial A
L e Ma MTACTEIIT | e Tl » ACODTIDOTD AN C—ee + ADOTNOO AN
R
Echantilonmére  Echantilon mére  Echantillon de travw: L4 .
(I interme] [ID externe] [IDV int Analyze Waleur Flagsz al: AlrEta M Bome Précédent [-1] Heure Précédent [-2] Heure
854144031 361 ? 254144031 361 HC1 Protocole non & 2 0% al
480144031 361 7 1480144031361 ? |2 | Olni | | 0.50-220
230144031 261 7 230144031 361 Homocystéine ? ? Ol 127
R (232144031361 |7 232144031361 MH3 ={<ONH3} 2 0% al 123
R (232144031351 |7 ¥ MH3 =29 pgfdl N2 1Dz AN-123
B Zmla403asr 7 7 MH3 30 pg/dL |7 1D -123
R 23214403 261 7 7 MH3 =100 pg/dL [2 | ODse | 31-123
R 23214403 381 7 7 MH3 ={<0ONH3} ? 0Dsc N -123
R 232144031361 |7 7 MH3 ={<ONH3} 2 0Ds N -123
R (232144031361 |7 # MH2 {<ONH3} 2 0 Dsc AN-123
3403 7 E MNH3 100 pg/dL 2 ODse | 31-123
2547144031 261 7 254744031 361 .Dozzier Ok ? 0% al
— Optionz.... ‘ [ Ferrner
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Saisie d’une reclamation :
envoi immediat d’'un mail au service qualité

3 tous g = TessagE O equpE = N U RENGLE ¥ fGsurer Um sun -
primer Répondre Actions rapides : Déplacer Indicateurs Rechercher
£
_____________ Rechercher Tous les elements Courrier [Ctrl+E] = Création d'une réclamation * 20141002-3933
Réorganiser par: De| Par ordre alphabétique GI’DUPE SQLah
mer, 03,/10,/2014 22:16
4 Groupe 3QLab Service Qualité
btion | ] Groupe SQLab 2216
Création d'une réclamation : 20141... (Expéditeur : BLONSKI Pierre )

Protocole non recu par le patient
Dossier : 144031361
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Acces via Intranet pour tous les utilisateurs :
Visualisation des fiches et actions a realisees

DOCUMENTATION

MES DOCUMENTS | Consubter les documents en digquant sur les liens )
Mes d bs 3 lire (D)

Documents diffuses me concernant (298]
Documents en cours de diffusion me concernant (0
Mes documents en cours de redaction {2}

Mes documents a réviser [0

Mes documents & approuver (D)
Mes documents 3 réactualiser (0]

TOUS LES DDCUMENTS | Consulter les doouments en di = les liens )

Tous les documents diffuses {(561]

Tous les documents en cours de diffusion (0]
Tous les documents en rédaction (693)

Tous les documents en attente de révision (22)
Tous les documents en attente d'approbation {(5)

Tous les documents a réactualiser (115)

NON-CONFORMITES
Mon-conformites dont je suis ['awtewr

En cours (3]
Toutes [En cours et traitées] (7E)
—_—
Naon l1||l|||l B DS OO e oorrechon est athendue

par mot-mime (2 o 1

Clic sur lien hypertexte;ouvre
la fiche
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> La preuve que ca fonctionne...
(réaction du secretariat suite a I'ouverture de la fiche sur un dossier «test»)

] \ jeu. 09/10/2014 12:39

Fierre BLOMSKI

Bonjour Pierre,
Pouvez vous revoir la NC que vous avez faite sur le dossier 144031361 7
Je pense gu'il y a erreur de dossier.

Merci d'avance.

Geneviéve.
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INFORMATISATION DES NC : GESTION DE LA BASE DE DONNEE

m Par le service qualité
e \Visualisation et correction des fiches
e Informations complémentaires
e \alidation et actions correctives éventuelles
e \Veille et suivi

e Cloture
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Gestion des fiches par le service qualité : données saisies

= .
Maodifier une non-conformité | 2

Non-conformité | Entité: |Kefterinil

Saisie | M umentsl Ana]yrse| 20141008-3933
/ (" Anomalie @ Réclamation Date de non-conformité : W

Qui réclame : | Patient x| | |

Catégorie : | Transmission résultats ~| Processus: |Processus Post-analitique v |

Description bréve :[F'rutcrcule non recu par le patient - ]

Description attendait ses résultats par la poste ce jour: n'a rien recu

détaillée :

iCc-rrer.ticrn Inssignée a ildent. Date et heure
1 | Resultat faxe ou communigue par teélephone; BLONSK| Piemre Le 05 102014 a 22:15 par BLOPI - |E|
2 _Mndifin:sticn de I'adresse; _E—E:n.'il:e secrétariat techn Le 08 10 2014 & 22:15 par BLOPI -
Cause: [Adresse non verifige lors de 'encodage/préléveme... v] Service | Secteur en cause | zone : .| Visusliser historigue

Commentaires: |arreur de numéro : n'habite pas au 5 mais =« Ei
au 3. 14107 |Gentre Esch/Schifflange (plal| Prélévements |sud 2 E

" Traité le -




Gestion : onglet analyse et infos complémentaires

Maodifier une non-conformité

Entité : | Ketterthill

20141008-3933
w @ Réclamation Date de non-conformité : [08/10/2014 |
Qui réclame : | Patient ~| | v |
Catégorie ; | Transmission résultats ~| Processus: |Processus Post-analitique -
Description bréve :| Protocole non recu par le patient - |
Description attendait ses résultats par la poste ce jour: n'a rien regu A
détaillée :
Réclamation : '@ Fondée 1 Non fondée Supervision qualité : [ | Utilisateur en cause E ]E
Impact sur le client : Impact : ~ | -
Graduation : | 1 -
Impact sur les analyses: Impact : =
Graduation ; | 0 = =
Analyses des causes: =
— ; Possibilité de créer un fiche =
’ Fiche de progrés:  Oui @ Hon r ) : : - :
N B pécienchement d’action corrective/préventive
Cause: |Adresse nonverie < de | encodage/préleveme. .. Sorvice [ Secteur en cause | zone * .j Visualiser historioue |
Commentaires: |erreur de numéro : n'habite pas au 5 mais  « |Service
au 3.




Gestion des fiches par le service qualité :
Différents états des fiches

Es] Gestion des non-conformites

[EESEEl| Mnemonic medecin [N C:tégorie

[01710/2014  [RSTHS D cause

_ Description I scniceen cause
Y secteuren cause

I Dossier SIL
] Processus

Date de début
Date de fin
Huméro

Supervision

=] Assigné {en cours)

Réclamation

fone

Assignéa

]
IS Auteur

E = e

et L it 1 e T RIS T BIST T BT 1

LLJEN L NEST | STl L

20141001-3815 I Absence de tube éS]L ID‘I.I"I'D!E[Hil ACKY A | | Echantillons

20141001-3814 | Absence didentification sur échantil |SIL |01/10/2014 CAFNA | | Identification pf
20141001-3812 !Aun'a SIL |{]1HD.I'2£}14{'.:EF’EL | Echantillons
20141001-3811 | Conditions de prélévement non resg [SIL |01/10/2014 CEPEL | | Echantillons
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EXPLOITATION DE LA BASE DE DONNEE

Type de non conformités

= Indicateurs qualité généraux

= Indicateurs spécifiques

e Parservice a2
R Type de réclamations
e Par personne mpwr

Litiges

e Par fournisseur ou sous-traitant
e Par client externe

—> Monitoring qualité... et bien plus

B Reclamations fondees
Reéclamations non fondées

h.l
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INFORMATISATION DES NC : BILAN

= Doublement du nombre de fiches
m Meilleure réactivité
= Possibilité de générer une multitude d’indicateurs

= Monitoring simplifié pour le service qualité
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INFORMATISATION DES NC : CLES DE LA REUSSITE

= Base de donnée ;
e Unique
e Gestionnaire indispensable

= Interconnexion avec les autres outils ;
e Pourla saisie
e Pour alimenter les fiches

=  Workflow

= Simplicité de I'acces et de la saisie

= Exploitation des données : intégrer cette notion des le départ
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MERCI DE VOTRE ATTENTION
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