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DEFINITIONS

Non-conformité

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

Réclamation

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

services attendus »

En pratique : 

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

réclamation
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KETTERTHILL : ORGANISATION

Multi-sites et multi-utilisateurs
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� 1 plateau technique

� 37 centres de prélèvements

� plus de 40 lieux de prélèvements

� Plus de 200 salariés



KETTERTHILL : ORGANISATION

Processus opérationnel avec de nombreuses étapes et de nombreux intervenants
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SYSTEME ANTERIEUR : GESTION « PAPIER »

Formulaire papier

Données partielles

Prise en compte partielle des NC

Voyage des formulaires : délais allongés, données incomplètes

Manque de réactivité

Exploitation difficile et incomplète

Re-saisie fastidieuse

Indicateurs incomplets et peu informatifs

� L’informatisation était indispensable !
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SYSTEME ANTERIEUR : GESTION « PAPIER »
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INFORMATISATION DES NC : PRINCIPE

Base de donnée

Centralisée et unique

Gérée par le service qualité

Interconnexion avec tous les outils via une interface Web

Dossiers patients : visible de tous les écrans

Base fournisseurs et sous-traitants

Base produits - matériels

Base médecins et correspondants

Intranet

Workflow simple pour les actions curatives : via l’intranet

Alertes particulières : cas des réclamations7
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INFORMATISATION DES NC : INTERFACE WEB

Accessible depuis tous les outils

Saisie facile et rapide : 1 page et quelques clics

Thésaurus des cas les plus courants 

Désignation des intervenants pour les actions à réaliser

Renseignements obligatoires

Actions curatives

Workflow simple : pas de mail

Visualisation des actions à réaliser

Acquittement simplifié
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Saisie d’une fiche depuis un dossier patient : «+NC»
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Ouverture d’un fiche 
Web à compléter

Listes déroulantes à tiroirs

Champs en texte libre
obligatoires

Action curative réalisée 

Action curative non réalisée, 
attribuée au secrétariat 
technique
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Fiche existante liée au dossier patient : «Voir NC» 
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Saisie d’une réclamation : 

envoi immédiat d’un mail au service qualité
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Accès via Intranet pour tous les utilisateurs :

Visualisation des fiches et actions à réalisées

Clic sur lien hypertexte ouvre 
la fiche
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� La preuve que ça fonctionne… 

(réaction du secrétariat suite à l’ouverture de la fiche sur un dossier «test»)



INFORMATISATION DES NC : GESTION DE LA BASE DE DONNÉE

Par le service qualité 

Visualisation et correction des fiches

Informations complémentaires

Validation et actions correctives éventuelles

Veille et suivi

Clôture
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Gestion des fiches par le service qualité : données saisies 
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Gestion : onglet analyse et infos complémentaires

Possibilité de créer un fiche 
d’action corrective/préventive
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Gestion des fiches par le service qualité : 

Différents états des fiches



EXPLOITATION DE LA BASE DE DONNEE

Indicateurs qualité généraux

Indicateurs spécifiques

Par service

Par personne

Par fournisseur ou sous-traitant

Par client externe

� Monitoring qualité… et bien plus
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INFORMATISATION DES NC : BILAN

Doublement du nombre de fiches

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 :

Unique

Gestionnaire indispensable

Interconnexion avec les autres outils :

Pour la saisie

Pour alimenter les fiches

Workflow

Simplicité de l’accès et de la saisie

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