	THÉRAPIE CELLULAIRE
Processus Générique

Gestion de l’amélioration/GEN/06

Identifier, enregistrer, traiter les dysfonctionnements et les analyser pour proposer des actions de progrès.



	THÈMES

(logigramme)
	DOCUMENTS

APPLICABLES
	PREUVES

TANGIBLES
	COMMENTAIRES

	
	Collecte info
	
Fiche « info »

Réunions « évènements sentinelles »
Fiche progrès
Dérogation
	Tous les documents qui répertorient les informations nécessaires à assurer l’amélioration des performances sont identifiés (contestations, contrôles, fiches « info », réunions « évènements sentinelles », rapports d’audit etc…)

Chaque réunion mensuelle « événement sentinelle » est l’occasion de rassembler de l’information complémentaire.

L’analyse d’une situation peut s’arrêter à la correction de l’écart (action curative). Sur décision du Référent Qualité (urgence) ou bien du Comité Qualité après plusieurs constats (ajournement) une fiche de  progrès est ouverte pour rechercher les causes et apporter des solutions.

(actions correctives, préventives)

L’analyse des causes conduit à des solutions, le Référent Qualité documente la fiche progrès.

Les solutions validées par le responsable de l’unité sont présentées en Comité Qualité par le référent qualité qui clos le dossier.

Les dérogations sont maîtrisées.
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	La collecte info concerne toutes les activités couvertes par le SMQ.

Nous considérons non-conformité, défaut, anomalie, dysfonctionnement … sous  le vocable écart.

La fiche info répertorie l’écart lorsqu’il n’est pas déjà identifié par un autre document :

· réclamations, contestations,

· rapport d’audit qualité interne ou externe,

· évaluation de  formation négative,

· réunion « évènements sentinelles » mensuelle

Une fiche info peut être ouverte sur un problème potentiel.

Les réunions de service mensuelles permettent de noter les « évènements sentinelles » passés et d’obtenir ainsi un maximum d’information pour pouvoir mieux traiter les actions de progrès.

Une somme d’évènements peut faire l’objet d’une fiche info pour ensuite mieux mener une démarche de résolution de problèmes.

La fiche progrès est ouverte lorsque l’écart ou une somme d’écarts fait l’objet d’une recherche d’analyse des causes pour apporter des solutions. C’est le Comité Qualité qui décide de la criticité des écarts. Mais un pilote de processus peut solliciter à tout instant auprès du référent qualité l’ouverture d’une fiche de progrès parce qu’il juge qu’un dysfonctionnement ne doit pas se contenter d’une action curative.

Une démarche de résolution de problème en actions correctives ou préventives nécessite :

· un constat sur le sujet choisi,

· un choix de problèmes concrets à résoudre à partir du constat,

· la recherche des causes pour chaque problème identifié,

· la proposition de solutions, la mise en place et la validation.

Les fiches « info», les fiches « évènements sentinelles », les rapports d’audit et les fiches « progrès » font partie avec les variables/indicateurs du suivi de la performance du SMQ sur l’axe conformité de la politique qualité.

La fiche de dérogation permet de décider sous quelle condition particulière le non-respect de la démarche qualité peut être accepté. La dérogation doit être justifiée et tracée dans le temps et dans l’espace.
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	Sujet :
Émetteur :
	Date :

Signature :

	DESCRIPTION (les faits, les chiffres)

	LES DÉCISIONS déjà PRISES (s’il y a lieu) – ACTIONS CURATIVES

	LES SUGGESTIONS D’AMÉLIORATION (s’il y a lieu)
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	Sujet : 
Responsable :
	Date :

Objectif action corrective    (
Objectif action préventive   (


	Les faits, les chiffres (état des lieux) :



	Solutions proposées (date) :

Solutions validées (date) :

Action clos-le :
	Signature :

Signature :

Signature RQ :
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	RÉUNION « ÉVÈNEMENTS sentinelles »
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	Date :                                              Page : 

Tour de table « évènements sentinelles »

1- Description, décision déjà prise et suggestions d’amélioration ( s’il y a lieu)

2- Description, décision déjà prise et suggestions d’amélioration ( s’il y a lieu)

3- Description, décision déjà prise et suggestions d’amélioration ( s’il y a lieu)
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	Demandeur :                                                Date :                                                Signature : 

Objet de la demande :



	Modalités de la dérogation :
Durée :


Autorisation :                                                           Oui                            Non  

Responsable unité :                                                                                               Signature :

	Commentaires : 

                                                                                 Clos le :                                     Signature :
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