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== Les Cercles Qualité du Département Laboratoires

Suite a la mise en place fin 2010 d’un correspondant qualité au sein du département Laboratoires,
un certain nombre d’activités transversales liées a la qualité ont été intégrées a celles du

Laboratoire.

Dans une démarche dynamique de planification et d’anticipation, s’inscrivant dans une approche

qualité plus globale, le DL a mis en place fin 2011, des cercles qualité afin d’améliorer et/ou de

maintenir son niveau de qualité sur les plans techniques et organisationnels.

Deux cercles qualité ont d’abord vu le jour: dans le domaine du secteur spécialisé (analyses
élémentaires et chromatographie gazeuse) et celui de la chromatographie liquide (HPLC).
Un nouveau cercle a été créé en 2014 sur le théme de la potentiometrie, des électrodes et du Karl

Fisher.

Ces cercles qualité sont complémentaires des réunions techniques qualité/organisation/information
qui réunissent I'’ensemble des techniciens d’un secteur, en présence de I'encadrement.

Différents axes de travail ont été retenus :

e assurer un suivi des appareils
(problémes techniques, informatiques,
sécurité, etc.) et améliorer la

Ces cercles qualité sont I'occasion de se réunir
régulierement en petits groupes de référents
(appareils, technique, pharmaceutique, qualité)

"8 Crex périodicité des en se donnant a chaque fois des objectifs et un
maintenances/qualifications planning de réalisation. Les discussions autour de

e assurer une qualification la table et les prises de décisions qui en

opérationnelle périodique des découlent sont 'opportunité pour tous de faire

ressources humaines

e revoir la totalité des procédures et
leur cohérence avec les opérateurs et
techniciens et décider ensemble des
outils utiles a leur pratique

e faire un retour sur les formations,
maintenances,  bibliographie  aux
membres des cercles qualité et
permettre I’encadrement des
nouveaux arrivants/qualifiés

e prendre des décisions collégiales sur
I'organisation pratique de chaque
secteur et proposer des pistes
d’amélioration

e mener partage et retour d’expérience
sur les difficultés (techniques,
organisationnelles)

Ces réunions bimensuelles nous ont permis
par exemple, de réviser I'ensemble de nos
procédures et de former les techniciens a
I'outil de la GED, de revoir I'organisation des
référents appareils, du suivi de métrologie, le
rythme de qualification de certains appareils,
etc.

avancer positivement notre démarche qualité et
I'organisation du laboratoire, avec une volonté
d’efficience, de transparence et d’impliquer les
acteurs a tous les niveaux.

Au-dela de I'amélioration des pratiques, ces
cercles qualité ont permis un dialogue ouvert et
une harmonisation des approches validée par
tous, simplifiant la prise en charge des
éventuelles difficultés techniques ou
organisationnelles rencontrées par le personnel
ou lors de la formation d’un nouvel arrivant.

La responsabilisation de chacun, dans leur coeur
de métier et la reconnaissance des compétences
complémentaires, ont été les principaux bras de
levier, ayant mené a la réussite de cette
démarche, qui est bien entendu, inscrite dans le
temps et dans une volonté d’amélioration
continue de la qualité des analyses et également
de I'environnement de travail.

Rédacteurs: Mélisande BERNARD Caroline
NAGORSANSKI - Département Laboratoires,
(physico-chimie)
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La cartographie des macroprocessus AGEPS
Le 13 février dernier, lors du CODIR Qualité et Gestion des Risques AGEPS, la cartographie des
macroprocessus AGEPS a été validée.
L’approche processus, gu’est-ce-que c’est ?
L'approche processus est une méthode de modélisation des activités de I’entreprise. Décrire son
fonctionnement, c’est en comprendre les mécanismes et les interactions : préalable nécessaire a toute
démarche de progrées. Cette modélisation est basée sur deux principes :

e |a vision client,
Contrairement a une vision hiérarchique verticale, il s’agit d’adopter une vision client horizontale. On
commence avec un client qui a des besoins, puis on réalise des activités corrélées pour fournir au client un
service ou un produit, le plus proche possible de ses attentes.

e |’analyse fonctionnelle.
Il ne s’agit pas de décrire les activités par service ou par technique mais de représenter les étapes sous
forme de fonctions corrélées. Un processus se décompose en 4 sous-catégories de fonction :

Flaborerla Produirela \
CIient Fvaluer et , . Mettrea CIient
definir le besoin reponseal reponse g disposition
hesoin hesoin

Conclusion et perspectives
Cette premiére représentation des processus est

On appelle ces processus: les processus de
réalisation. |l s’agit de la valeur ajoutée de

I’entreprise. Pour faire fonctionner ces processus
de réalisation, des processus de management et
des processus support (exemples: « management
des ressources humaines »; « maintenir les
équipements, les logiciels et les locaux ») sont a
I'ceuvre.

Déroulement du projet
Les participants de I'équipe projet ont été: F
Courteille, R Cateland, J Vernois, P Lemaire, S
Barbou des Couriéres, S Kralith, V Binet-Decamps,
C Tollier, MP Berleur, MC Husson, F Blanchard, S
Amrane, A Redissi, H Barreteau, JL Saillour, A
Wojcicki, K Baghli, M Guerrier, J Ponthieu, L Lecocq
Avec pour but d’atteindre les objectifs suivants :

e Réaliser une cartographie globale des

activités de I’AGEPS
e Partager une vision commune des activités

Apreés 4 réunions du groupe de travail, le projet est
terminé. Le résultat du groupe de travail se
présente sous la forme d’une « carte d’identité »
globale des processus de I’AGEPS.
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globale. Pour les services, pdles, ou directions
demandeurs, la cartographie est la base pour
approfondir cette démarche. On peut imaginer
une organisation documentaire par processus ou
encore un pilotage des processus avec des
indicateurs et des tableaux de bord.

C’est une nouvelle facon de voir les activités qui
place nos clients au centre de la représentation et
qui nous renvoie au cceur de nos missions. Elle
permet d’améliorer les relations entre les
services et le décloisonnement. D’ailleurs cette
approche est encouragée par les normes et
organismes de contréle (BPF, HAS certification
v2014, 1so 9001)

Rédacteur : Loic LECOCQ

HOMTAUX
DE PARIS

°,




wsweadinbg 18 INQ %06 SHEHE ] B SENICREIEN
nd / I R R 2AINS ‘130UBI4RY - 13nquUNIY - \h_w_o;w-
usije C
e Palp s1eyoe no dyaiew 3| J8u39 - 483842y - S8140 53] Jenjend -
J319j5URI] -
\uened 12494 Jaddojenag -
J1om0/dx3 /13]013u0) - alnpoid - JayaIayaay -
uiosaq ulosaq ne
Janquasig ne asuodai e| aiinpoud :
: ; asuodaJ gl Jaloge|]
_IIIIIIIIIIIIIIIIIIII.__IIIIIIII_qIIIIIIII__IIIIIIIIL.__III -
1 i I I
auilejuawndop awslsAs 3| 1218 1B U - | I aned || xnenen- saoua1adwod B
s|suuoissajold s3nbski s3] 12495 - | NP3 XNaIRAUL || sjuswadinbg - I sap uonssn - | "
SNUIUOD UOIIRIO!ZWR| JIAND US 2121\ - || @nbsu np ‘Ques |l sileyoe- | uopjeaiyljenb I
SIUBWABUBYD S3| JASLIIBW 9 BIAINS - | ap synpoad |l saigpueuly - | Juenewiod - I,
S1ED2 Sap UOIISas ap awiRIsAs - | sep asaeyo |/ so||ou1ew || : soutewny |, uonewuoulp |1

. L

L

11oddns snssa20.44d

sauun sajsaign - 1!

1UBWI3SSILIOWE. S3| 3JAING/ S3JIBIUSAUI S3| J3IID) -
sInass|uinoy sa| JaJap -

S3I3I15UBULY S3INOSSAI S3| JAIID) -

: $82IN05531 53] 12199

- mm mm mm mm mm Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em Em mm mm mm mm mm b mm o mm mm o mm Em Em Em Em Em Em Em o Em Em Em

J3uBiasua Jawlod -

2losd np
Jnapod
uR3pPIIN

az4aind

jI © XNneo| s3] sjanigo| 53| ‘ syuswad

suoljewloy so| 38 spoddns ss| 4891 -

A
/HJ /s
2PNl

. Jaljie2
aJinJjgp ‘Jauinolal
; (sainn13p 1 / 43j013u0) - alnpoid -
Jalpadxa) Janquisiq -
(STerg |
suoljew.IoUl “13511943UAS)

s3] JoplleA -
13p193Q -

suoleuwoul
53] J1asAeuy -

Ind/
1u3ned

Janquasiq

<
<
<
M

i
131591 / 19]0JIU0D / JIUSIUIE|A -

e e e

1913[ / 4enbjelaq -

Jjusjaiiug -
Inba s3] Aluajuleln

SETIPENY

/1au1jenb / 4ay201s / JopuUBILIOD / 1912yde / 1IOADUOD
((sayaaew

‘sa|gewwosuod ‘suswadinb? ‘ Xneaely) tsuuoisirosddy

anbidogepad
auslugsu| -

usi

sanbigodepad !
iy

sulosaq s3] JanjeAd -

Jusawaugiasug

J913aydy -
SIaISSOp S8 aJinJdisu| -

(s3no2 18foad np

A Janauod

211|iqesiey) se|jod03oud upepsI
s9| JasAjeuy - axa

sanbiulpd siess3

(sspuewap
‘ 53||13A) S39UUOP 3P
2)09]|02 | J3siuesiQ -

Alun
/HD /S
2oL

(a8ejond
3p sulosaq ‘saygnbus)
5Ul0S3q 3] JISUIAY -

UoI}eWIOJUL,P UOI}INPOId

saJjueuuoplo s3] Jashjeuy
/ sepuewiwod ssj Jasedald

“ 13]0J3u0) A

1320315
/ 1suuoisiroaddy

Janquisig auuoisinoiddy

sulosaq
jusned

/1nd

JUSWAUUOIIAUR ‘[IBABI] NE D]UES ‘D11INJDS
‘sanbsii sap uonsas ‘ailjenb e| ap Juswadeuey

ap Juawadeue\

e T

uaasudel 1l saounossas ||
i sap Juawaseuepy |

jJuswadeuew 9P SNSSadold

saounossal |
sap yuawaseuely ||

ERRRUE DU UULY IS DY U (/TR U DY U [ U [ [ U g

jues ap sunpoud ap 12 Juswadinba p 1eyoy

awaisAs np 11 e 1l
juawaseuely Il ap Juswaseuen 1

139si34adx3 -
81)j0 | / sulosaq
S| J9Su229Y -

nd /
uaned

Jsioyd /iasipadxy -
3iyo,|
/ suiosaq s3] Jasuaday -

jusned

JUBWEDIPAW UN,p UOIIINPAId
uiosaq
3] JlUlIP 312 JaNnjenz
Il 1

s1afoud saj a9 -
S}IUEld -
aldxenseldiugeq -
3Jjueutannos 1@
anbigajeals uswasdeueln

uonedunwuwod |l

HOPITAUX
DE PARIS

ASSISTANCE
PUBLIQUE




.fi Fonctionnement du Crex

Dans le cadre de la politique de sécurisation du
circuit du médicament, 'AGEPS s’engage dans
I’'amélioration de la sécurité de ce circuit par la
mise en place d'un Comité de Retour
d’Expérience (CREX) basé sur la méthode ORION
préconisée par I’AP-HP.

Le CREX est un comité regroupant différents
acteurs du circuit du médicament. Il réalise des
analyses collectives, rétrospectives et
systémiques de situations marquées par une
erreur avérée dans le circuit du médicament ou
des situations porteuses de risques. Cette
démarche permet de tirer profit de I'analyse des
situations survenues pour apprendre et
comprendre afin d’agir ensemble pour renforcer
la qualité de la prise en charge médicamenteuse
et la sécurité des soins. Son objectif n'est en
aucun cas de rechercher une culpabilité, une
responsabilité, ni les erreurs des individus mais
de comprendre le mécanisme de I'accident,
d’identifier ses causes favorisantes et les raisons
profondes du dysfonctionnement afin de mettre
en place des actions de prévention et éviter que
le probléme ne se reproduise.

La composition du CREX est pluridisciplinaire et
multisectorielle avec une dizaine de personnes.
Un pilote du Comité est désigné. Il est garant du
bon déroulement des retours d’expériences
(REX). Pour les REX portant sur le circuit du
médicament, un pharmacien en est le pilote. La
périodicité du CREX est de 4 réunions annuelles
d’une durée fixe d’environ 1 heure. Il y a une
liste de titulaires et de suppléants revue tous les
ans. Suivant les dossiers et cas présentés,
d’autres professionnels pourront étre invités
aux réunions du CREX, notamment les
professionnels pouvant apporter des précisions
sur la chronologie des faits des cas étudiés.
Toute personne assistant a une réunion du CREX
est tenue au secret professionnel.

Modalités de recueil et de sélection des cas

e Modalités de recueil les cas et
événements étudiés sont issus des
déclarations émises via le systeme de
déclaration des événements
indésirables.

ASSISTANCE
PUBLIQUE

e C(Criteres de sélections des «cas et
évenements a  étudier en CREX:
dysfonctionnements dans le circuit du
médicament ayant entrainé ou pu entrainer
des préjudices pour les patients ou
utilisateurs

e Modalités de sélection : la sélection des cas
et évenements a étudier est réalisée par le
responsable du CREX en fonction de leur
gravité ou de leur fréquence.

e Modalités d’annonce de la réunion : la date
de réunion du prochain CREX est définie lors
de la réunion. Un ordre du jour est adressé
a chaque membre du comité et invités une
semaine avant la réunion avec un rappel
des dates, horaires et lieux. Il comporte la
liste anonyme des cas ou themes traités.

Déroulement des réunions

1- Les cas potentiels sont présentés et un cas
est  sélectionné pour analyse et
présentation au prochain CREX. Deux
pilotes sont désignés pour investiguer le
cas.

2- L'analyse du cas sélectionné lors du
précédent CREX est présentée de facon
anonyme.

e Présentation chronologique du cas par les
pilotes

o |dentification des probléemes et
dysfonctionnements rencontrés ;

e Discussion et recherche des causes, des
facteurs favorisants ou contributifs

e Décision collective de la ou des actions
correctives a réaliser et désignation d’un ou
de plusieurs responsables chargés de
mettre en ceuvres ces actions.

e Les modalités de suivi et d’évaluation des
actions engagées sont précisées.

3- Bilan et cl6ture du cas de I'avant dernier CREX
Un compte rendu de la réunion est rédigé (par le
secrétaire de séance). Il contient les conclusions du
comité ainsi que les actions d’amélioration mises
en ceuvre et leurs modalités de suivi. La liste des
personnes présentes a la réunion est annexée au
compte rendu.

Rédacteur : Nicolas Brassier
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7, rue du fer a moulin 75221. Paris Cedex 05
0146691283

Pour toute information ou suggestion
Tél.

AGEPS

Michaél COHEN — Directeur de la publication
Conception : Service Communication de I’AGEPS

Renaud CATELAND

Brigitte GOULET

Nicolas BRASSIER
Mélisandre BERNARD

Loic LECOCQ
Caroline NAGORSANSKI
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